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Esta investigación se realizó con el objetivo de desarrollar un sistema de gestión de 
Talento Humano en la empresa PREINSEG Ltda., que cumpla con los 
requerimientos de la norma ISO 9001 V 2008, tomando como referencia un 
diagnóstico inicial que consistió en la identificación de riesgos, utilizando encuestas 
que luego quedarían como instrumentos de medición sobre la percepción de la 
gestión de Talento Humano y clima organizacional que se maneja en la empresa. 
Este diagnóstico se reforzó con la realización de una auditoría interna ejecutada por 
el autor en su calidad de auditor interno. 
El resultado del diagnóstico permitió evidenciar la necesidad de reestructurar la red 
de procesos de la empresa incluyendo las políticas y direccionamiento estratégico, 
dando más énfasis a la gestión del talento humano para lo cual fue necesario 
proponer procedimientos y formatos enfocados en este aspecto. Al mismo tiempo 
se diseñaron indicadores de gestión enfocados al mejoramiento continuo de la 
eficacia y la eficiencia de dicha gestión de procesos.  
Finalmente se establece un plan de implementación de los procedimientos 
propuestos en materia de: perfil de cargos y funciones; capacitación, entrenamiento 
y evaluación; selección y contratación y el procedimiento para elaborar el panorama 
de riesgos, el plan consistente en la divulgación de dichos procedimientos y en el 
diligenciamiento riguroso de sus formatos para que se conviertan en elementos de 
entrada a las revisiones gerenciales sobre Talento Humano en las que se incluyen 
además el resultado de la gestión de indicadores y el resultado de las auditorías 
internas enfocadas en evaluar el funcionamiento de estos procesos. 
  
Palabras claves: Mejora continua, Estrategia, Talento Humano, perfil de cargos y 












This research was conducted with the aim of developing a Talent Management 
System in PREINSEG Ltda., in order to comply with the requirements of the ISO 
9001 V 2008 standard. The initial diagnosis of the study involved identification of 
risks and carrying out surveys that will be later used as instruments for measuring 
the perception of Human Resource management and the company’s organizational 
climate. This diagnosis was complemented with an internal audit carried out by the 
author in his capacity as internal auditor. 
The result of the diagnosis has shown the need to restructure the business process 
network, including policies and strategic management and prioritizing human 
resource management. Therefore, it was necessary to propose procedures and 
formats focusing on this aspects. In addition, management indicators were designed 
to focus on the continuous improvement of the effectiveness and efficiency of such 
management processes. 
Finally, an implementation plan for the proposed procedures was established to 
address the following aspects: job descriptions and functions; training, coaching and 
evaluation; recruitment and selection processes, and procedures for risk 
assessment. The plan included communicating such procedures and adequately 
filling the corresponding formats. Thus, they can be used as input elements during 
human talent reviews by top management. These reviews also include key 
performance indicators and internal audit results focused on assessing the 
functioning of such processes.  
  
Keywords: Continuous improvement, Strategy, Human Resources, Job description 
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La presente investigación se originó en la necesidad de establecer procesos de 
mejora en la forma como maneja el talento humano dentro de la empresa 
PREINSEG Ltda. Para este propósito inicialmente se requirió hacer un diagnóstico 
el área de Talento Humano para reconocer la forma como funcionan y se relacionan 
los campos de acción y los procesos de esta área. En este diagnóstico se utilizaron 
herramientas como lo son la identificación y valoración de riesgos y las auditorías 
internas. 
Con la información de entrada que se logró con este diagnóstico y con la 
herramienta que constituye la norma ISO 9001 V 2008, se consolidó la información 
necesaria para desarrollar un sistema de gestión de Talento Humano, que permita 
incrementar la eficiencia, eficacia y efectividad de esta área de la empresa, 
desarrollando los procesos necesarios de forma estratégica y fortaleciendo el ciclo 
PHVA como guía para la detección de errores y la mejora continua de la empresa.  
Para la evaluación de los procesos establecidos se requirió un plan de 
implementación que le permitirá a la empresa evaluar objetivamente las opciones 
para llevar a cabo el sistema propuesto, por lo tanto se debió incluir indicadores de 
gestión que garanticen una verdadera mejora y que su diseño y ejecución verifiquen 
el funcionamiento del sistema para proponer acciones encaminadas a lograr las 
metas de calidad propuestas mediante el direccionamiento estratégico que es parte 
fundamental de la planeación empresarial.  
De esta forma la reestructuración de los procesos constituyó una acción de mejora 
guiada por principios de la ingeniería industrial, dando como resultado un sistema 
que debe mostrar lo valioso de la administración del talento humano, apoyado en 















La aplicación de los requisitos de la norma ISO 9001 V 2008 es importante en el 
desarrollo de un sistema de gestión porque contribuye a llevar un ciclo PHVA dentro 
de los procesos estructurándolos de forma clara. El sistema incluye los procesos 
principales que intervienen en el área precisando responsabilidades y participación. 
En el desarrollo se observan tanto actividades críticas que no son tenidas en cuenta 
por funcionarios que deberían desarrollarlas como también, aquellas labores que 
tienen un grado de relevancia en la labor desempeñada impactando el aspecto 
administrativo a nivel organizacional. 
 
En el área de Talento Humano, existen diversas actividades que con frecuencia 
pasan desapercibidas ya que normalmente cada trabajador no se concentra en las 
que son propias de su puesto de trabajo y muchas veces sin tener claridad de 
porqué y para qué, las ejecutan y cuál es su importancia en el contexto de las demás 
actividades. En consecuencia, se tienen dificultades en el desarrollo de sus 
procesos. 
 
Al parecer un gran porcentaje de los problemas que enfrenta PREINSEG Ltda., 
tienen que ver con procesos mal diseñados o ejecutados, los cuales requieren ser 
revisados y clarificados con miras a mejorar la eficiencia, el control y la productividad 
en el uso de los recursos, por esto se debe desarrollar un sistema de gestión con 
procesos estandarizados, que corrijan las fallas en los mismos y fortalezcan esta 
área que está involucrada en el proceso de calidad de la empresa. Adicional 
impactando a nivel económico en la Empresa ya que la inversión que causaba la 
corrección de estas falencias afectaba la ejecución del presupuesto. 
 
No haber actuado y desarrollado esta solución a la problemática, con seguridad 
hubiera causado que la Empresa gastará de forma inadecuada recursos y la 
desorganización en los procesos del área una no conformidad que debilite el 
sistema de gestión y la renovación de la certificación NTC ISO 9001 V 2008. 
 
Este proyecto impacta de manera trasversal en la Empresa y no solo el área de 
Talento Humano ya que éste hace parte de la articulación de la misma, los aspectos 









CAPÍTULO 1. GENERALIDADES 
1.1 PROBLEMA 
 
1.1.1 Descripción del problema 
PREINSEG Ltda., es una empresa con 10 empleados, quince años en el mercado 
y especializada en servicios de mantenimiento, recarga, ensamble y 
comercialización de equipos y artículos de seguridad industrial a las empresas y 
entidades públicas y privadas que lo requieran. 
Cuenta con una infraestructura adecuada, proveedores seleccionados, personal 
operativo y administrativo competente y comprometido con el fin de ofrecer a sus 
clientes productos y servicios de calidad, que satisfacen oportunamente sus 
necesidades y que desde hace cinco años está certificada con la norma NTC ISO 
9001 V 2008. Durante este tiempo, la empresa se ha enfocado en la mejora continua 
de sus procesos de producción y es auditada dos veces al año con el fin de 
mantener la Certificación de Calidad. 
El área de Talento Humano está a cargo de una sola persona y cuenta con procesos 
básicos no muy estructurados que no le permiten hacer uso eficiente de sus 
recursos ni le facilitan la toma de decisiones. Las funciones que desarrolla la líder 
del área de Talento Humano son demasiadas y los procesos básicos como contratar 
y pagar nómina no fluyen con normalidad, aunque tienen lo básico para no llegar a 
ser una no conformidad en las auditorías pero en las que se ha presentado una 
repetida solicitud como recomendación de mejorar la estructura de estos procesos. 
A continuación en la siguiente grafica se muestra la estructura organizacional de 
PREINSEG Ltda., donde se observa que el área de Talento Humano tiene una 
importancia significativa en la estructura, con reporte directo al Gerente General y 






















Fuente: El autor. 
De acuerdo con lo anterior, el problema que presenta PREINSEG Ltda., consiste en 
que no ha establecido: Los flujos de procesos; análisis de cargos, no tiene un 
sistema de evaluaciones de selección de personal, evaluaciones del desempeño, 
indicadores de gestión, manuales de funciones del personal, planes de 
capacitación, programas de bienestar, etc. De acuerdo con Pardo, M. (2013), indicó 
que en este momento el 60% de los procesos no están cumpliendo con el 
cronograma del año y el 90% de ellos no siguen un flujo establecido para el 
cumplimiento de las metas del proceso y llevar a cabo los objetivos de calidad de la 
empresa. 
  
La estandarización de estos procesos es una necesidad debido a que en el 
trascurso de las auditorías se ha presentado la recomendación de fortalecer el área 
de Talento Humano y evitar una posible no conformidad en una futura auditoría 
interna o externa. Por lo tanto, la falta de gestión de estos procesos ha conducido a 
que se apliquen juicios personales en la valoración de los perfiles evaluados y 
cargas de los diferentes cargos generando falta de claridad frente a los procesos. 
 
El acompañamiento que se realizó en PREINSEG Ltda., gracias a la ejecución de 
la Práctica Empresarial durante el primer semestre del 2013 y las visitas a la líder 
de Talento Humano Martha Pardo, sirvieron para levantar la información y detectar 
oportunidades de mejora en su proceso de Calidad, que es el más importante ya 
que cuentan con certificación de calidad ISO 9001 V 2008. Se detectó como 
problema principal la desorganización en la planeación, ejecución, monitoreo y 
seguimiento de los procesos de esa área en específico. 























procesos, el seguimiento de las auditorías y la falta de un sistema de gestión NTC 
ISO 9001 V 2008 en Talento Humano clarifican el problema plasmado en la 
siguiente espina de pescado que es el resultado del diagnóstico inicial que se obtuvo 
durante esta fase. 
 



















Fuente: El autor. 
Como se puede observar en la figura anterior, los principales problemas que tiene 
la empresa son relacionados con el manejo eficiente del talento humano, 
evidenciando que la carga laboral no está acompañada de funciones 
preestablecidas que deben ser realizadas por personas con las competencias 
idóneas, identificando la necesidad de establecer perfiles que se deben respetar a 
la hora de incorporar o capacitar el personal. 
Igualmente los otros grupos de causas se pueden relacionar con el talento humano 




1. La necesidad de un 
proceso que apoye 
el proceso de 
Calidad. 
2. Faltan indicadores 
Causa:  
1. Mal uso de los recurso. 
2. No hay identificación de 
riesgos. 
3. Falta manejo de riesgos. 
Desorganización 
en la planeación, 
ejecución, 
monitoreo y 




el talento humano. 
Causas:  
1. Falta de Auditorías 




3. Faltan acciones de 
mejora a no 
conformidades. 
Causa:  
1. Sobre carga laboral de la 
líder del área. 
2. Áreas de oportunidad 
pendientes en los procesos. 
3. Faltan perfiles de cargos y 
delimitación de funciones 
4. Faltan acciones selección, de 
evaluación y revaluación del 
talento humano. 
MEDIDA MÉTODO 




 1.1.2 Formulación del problema 
¿De qué forma los procesos del área de Talento Humano de PREINSEG Ltda., 
pueden organizarse de manera que se logren mejoras en su planeación, ejecución, 
monitoreo y seguimiento para contribuir a los objetivos de su Sistema de Gestión de 




1.2.1 Objetivo general 
Desarrollar un sistema de gestión de Talento Humano en PREINSEG Ltda., 
mediante la reestructuración de sus procesos que garantice eficiencia y efectividad 
en la aplicación y administración del recurso humano de la empresa, contribuyendo 
al Sistema de Calidad NTC ISO 9001 V 2008. 
 
1.2.2 Objetivos específicos 
 Diagnosticar el área de Talento Humano para reconocer los campos de acción 
y los procesos del área. 
 Consolidar la información necesaria para desarrollar un sistema de gestión de 
Talento Humano, que permita incrementar la eficiencia, eficacia, y efectividad 
de los procesos. 
 Desarrollar procedimientos relacionados con el área de Talento Humano tales 
como: Perfil de cargos, Capacitación, entrenamiento y evaluación, Selección y 
capacitación y Panoramas de riesgos, de forma estratégica para la empresa 
fortaleciendo el área y el sistema de calidad al proporcionar un sistema de 
gestión como guía para la detección de errores que contribuya al Sistema de 
Gestión de Calidad NTC ISO 9001 V 2008.  
 Establecer indicadores de gestión de los procesos como herramienta de 
control. 
 Construir un plan de implementación que le permita a la empresa llevar a cabo 





1.3 DELIMITACIÓN O ALCANCE 
 
 Espacial: Colombia, Bogotá, Zona Industrial Bosa León XIII, Calle 3 B # 8 - 
50/52 en PREINSEG Ltda. 
 Tiempo: Año 2016. 
 Temática: Gestión de talento humano, Gestión por procesos, Sistema de 
Gestión de Calidad NTC ISO 9001 V 2008, Modelo Beer para el análisis de 
estrategia, Métodos de compensación basados en competencias y 
Estandarización de procesos. 
Figura 3. Ubicación PREINSEG Ltda. 
 




1.4.1 Tipo de Investigación 
La investigación tiene un alcance descriptivo exploratorio. Los estudios descriptivos, 
buscan especificar las propiedades y características de grupos, comunidades, 




los conceptos o variables de estudio, siendo útiles para mostrar los ángulos o 
dimensiones de un fenómeno, suceso, comunidad, contexto o situación (Sampierie, 
2006). 
 El análisis de la información encaminada a la descripción y comparación con la 
situación real que se evidencia con el diagnóstico y lo datos numéricos obtenidos 
de cuantificar los resultados de encuestas conlleva a un diseño de investigación 
mixta. Para Creswell & Plano Clark (2007 ), los métodos mixtos son una estrategia 
de investigación o metodología con la cual el investigador o la investigadora 
recolecta, analiza y mezcla (integra o conecta) datos cuantitativos y cualitativos en 
un único estudio o un programa multi-fases de indagación. En el mismo sentido 
Tashakkori & Teddlie (2003), señalan que los métodos mixtos constituyen una clase 
de diseños de investigación, en la que se emplean las aproximaciones cuantitativa 
y cualitativa en el tipo de preguntas, métodos de investigación, recolección de datos, 
procedimientos de análisis e inferencias. 
De esta forma los métodos mixtos implican una combinación entre la lógica inductiva 
y la lógica deductiva, durante todos los procesos de la investigación, iniciando desde 
la comprensión y explicación de la problemática, pasando por la recolección y 
análisis de la información que caracteriza el objeto de estudio y finalizando en la 
interpretación correcta de lo recolectado y él informe final. (Bergman, 2010) 
De acuerdo con Greene & Caracelli (2003), dentro de las formas de realizar estudios 
de carácter mixto, el procedimiento que más se utiliza es la triangulación. Esta se 
realiza con el objetivo de confrontar las distintas indagaciones sobre el mismo 
fenómeno estudiado, que se pueden analizar de forma complementaria, de tal forma 
que se fortalezca su entendimiento. 
Para Castañer, Camerino, & Teresa (2013); quienes explican la incursión de la 
metodología mixta dentro de las ciencias deportivas, se distinguen 4 tipos de 
triangulación que pueden emplearse independientemente o pueden mezclarse 




Cuando participan diferentes investigadores dentro de mismo estudio con el objetivo 
de disminuir los posibles errores debido al factor humano se comparan los 
resultados de los distintos autores haciendo una triangulación de investigadores. 
Cuando se analizan varias perspectivas desde las cuales se pueden interpretar los 
datos o los resultados de la investigación para ampliar las posibilidades de promover 
el conocimiento se está haciendo una triangulación de teorías. 
Cuando se recurre a distintos métodos o instrumentos con el fin resolver la misma 
problemática planteada dentro de la investigación se realiza una triangulación de 
metodologías. 
Por último se puede recurrir, tal como se hará en esta investigación, a empezar 
desde la recolección de distintas fuentes de datos, siempre que se diferencie y se 
explique adecuadamente los métodos utilizados para su consecución, para luego 
concertar sobre sus aportes. De esta forma se habla de triangulación de datos en la 
cual se triangularán los datos teóricos investigados, los datos de una encuesta para 
analizar sus aportes y llegar a las conclusiones representadas en el presente 
documento. 
De esta forma, el inicio de la investigación se lleva a cabo examinando el problema 
con una descripción histórica que conlleva al diagnóstico, luego se desarrollan los 
otros objetivos apoyados en la revisión de fuentes bibliográficas, cuyo estudio 
sistemático permite la investigación analítica de un buen número de artículos y 
documentos relevantes con respecto al tema de investigación, que deben ser 
evaluados e interpretados, siguiendo tres etapas fundamentales como son; la 
planificación de la revisión, el desarrollo de la revisión y la publicación de los 
resultados de la revisión. (Kitchenham, 2004) 
Como se ha dicho se trata de estudiar el caso de la empresa PREINSEG Ltda., 
ubicada en la zona Industrial Bosa León XIII, Calle 3 B # 8 - 50/52 Bogotá, Colombia, 




humano debido a que es el aspecto que tiene mayores problemas dentro de esta 
empresa.  
1.4.2 Instrumentos para la recolección de información. 
Los instrumentos que se utilizaron para la recolección de datos se describen a 
continuación:  
1.4.2.1 La Observación: 
La cual es definida como el registro visual de lo ocurre es una situacional real, 
clasificando y consignando los acontecimientos más relevantes. Algunas de las 
características de este tipo de recolección son: 
Debe ser planificada cuidadosamente para que reúna los requisitos de 
validez y confiabilidad; se le debe conducir de manera hábil y sistemática 
y tener destreza en el registro de datos, diferenciando los aspectos 
significativos de la situación y los que no tienen importancia; también se 
requiere habilidad para establecer las condiciones de manera tal que los 
hechos observables se realicen en la forma más natural posible y sin 
influencia del investigador u otros factores. Cuando se decide usar este 
método es requisito fundamental la preparación cuidadosa de los 
observadores, asegurando así la confiabilidad de los datos que se 
registren y recolecten. (Maigualida, 2013)  
Este instrumento permitió al proyecto evidenciar en tiempo real diferentes 
comportamientos ante distintas situaciones, la observación se realizó en las 
instalaciones de la empresa. 
1.4.2.2 Encuestas: 
Las encuestas presentadas en el anexo A, se aplicaron a los trabajadores de la 
empresa con el fin de conocer su percepción frente a la forma como se gestiona el 
talento humano dentro de PREINSEG LTDA. Por medio de las encuestas resulta 
más fácil la tabulación de la información. Otro aspecto importante es que los 
participantes en esta encuesta no debían suministrar datos personales, lo que les 
generaba un poco más de libertad y honestidad a la hora de responder. 
1.4.3 Cuadro metodológico 
En la tabla 1 se presenta la relación de objetivos con las actividades y técnicas 





Tabla 1. Resumen de la metodología 




Diagnosticar el área de Talento 
Humano para reconocer los campos 
de acción y los procesos del área. 
Identificación de 
factores de riesgo 













Consolidar la información necesaria 
para desarrollar un sistema de gestión 
de Talento Humano, que permita 
incrementar la eficiencia, eficacia, y 
efectividad de los procesos. 
Documentar las 




Rediseño de la red 









la norma NTC 
ISO 9001 V 






relacionados con el área de Talento 
Humano tales como: Perfil de cargos, 
Capacitación, entrenamiento y 
evaluación, Selección y capacitación y 
Panoramas de riesgos, de forma 
estratégica para la empresa 
fortaleciendo el área y el sistema de 
calidad al proporcionar un sistema de 
gestión como guía para la detección 
de errores que contribuya al Sistema 
de Gestión de Calidad NTC ISO 9001 
V 2008. 
Estructurar cada 
uno de estos 
procesos de 
Talento Humano, 
ajustándolos al tipo 
y tamaño de 
PREINSEG Ltda., y 
documentar cada 















Establecer indicadores de gestión de 
los procesos como herramienta de 
control. 
Describir cada uno 
de los indicadores y 
su forma de control 
y medición para 
realizar 









Construir un plan de implementación 
que le permita a la empresa llevar a 
cabo el sistema propuesto. 
Plan de revisión 
gerencial para 



















1.4.4 Marco Legal y Normativo 
 
 ISO 9001 V 2008: Base del sistema de gestión de la calidad a nivel 
internacional y que se centra en todos los elementos de administración de 
calidad para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la 
calidad de los productos o servicios. 
 
 Código Sustantivo del Trabajo: Es un conjunto de procedimientos legales 
que reglamentan las relaciones individuales que surgen entre el trabajador y 
el empleador, buscando un equilibrio entre las dos. (Ministerio de trabajo, 
2014) 
 
Establece las formas de contratación, el concepto de salario y sus 
modalidades, los derechos y deberes de los trabajadores y de los 
empleadores, las prestaciones sociales, la libertad de asociación. 
 
 Modificación al sistema de Riesgos laborales: Modificación al sistema de 
Riesgos laborales ley 1562 de 2012 Sistema de Riesgos Laborales. 
 
El Sistema General de Riesgos Laborales es el conjunto de entidades públicas 
y privadas, normas y procedimientos, destinados a prevenir, proteger y atender 
a los trabajadores de los efectos de las enfermedades y los accidentes que 
puedan ocurrirles con ocasión o como consecuencia del trabajo que 
desarrollan (Consultorsalud, 2014). 
 
 Auxilio de transporte Decreto 3069 del 30 de diciembre de 2013 y Salario 
mínimo legal vigente Decreto 3068 del 30 de diciembre de 2013 
 
 Salud Ocupacional: Decreto 614 de 1984, bases para la administración de la 
salud ocupacional en el País decreto 614 84 Organización y Administración 
Salud Ocupacional y reglamenta la organización y funcionamiento de los PSO 
Resolución 1016 de 89. Programas de Salud. 
 
1.5 MARCO REFERENCIAL 
 
1.5.1 Presentación de la empresa 
PREINSEG Ltda., es una empresa especializada en servicios de mantenimiento, 
recarga, ensamble y comercialización de equipos y artículos de seguridad industrial 




equipo humano calificado y capacitado. Se cuenta con una infraestructura 
adecuada, proveedores seleccionados que cumplen con normas nacionales e 
internacionales, personal competente y comprometido para garantizar el buen 
desarrollo y estandarización de los procesos, con el fin de ofrecer a sus clientes 
productos y servicios de calidad, que satisfacen oportunamente sus requerimientos.  
Están mejorando continuamente para crecer y ser rentables, optimizando los 
recursos disponibles, ofreciendo un entorno agradable para los clientes y 
empleados y respetando el medio ambiente. 
Figura 4. Logos PREINSEG Ltda. 
 
Fuente: www.preinseg.co  
Sin embargo como se ha dicho anteriormente la forma como se maneja el talento 
humano presenta algunas deficiencias que merecen ser revisadas para proponer 
acciones de mejora. Por este motivo el desarrollo del proyecto fue ejecutado en el 
área de Talento Humano de PREINSEG Ltda., que está ubicada en la Calle 3 B # 8 
- 50/52 Zona Industrial Bosa León XIII en la ciudad de Bogotá. 
 
1.5.2 Antecedentes 
En las organizaciones hoy en día se están preocupando por tener personal 
calificado y adecuado que generen valor y aporten estratégicamente al objetivo de 
la empresa, donde el Talento Humano no solo es la administración de los 
empleados sino también es la herramienta fundamental que aporta a la organización 
competitividad y calidad. La gestión estratégica del Talento Humano es un reto para 
las empresas colombianas hoy en día (MINEDUCACION, 2014). 
 
Las organizaciones colombianas se encuentran enfrentando la incertidumbre del 
cambio, la competitividad y calidad han llegado a todas las organizaciones a nivel 
mundial, siendo estas características importantes en el entorno empresarial y 
posicionando el Talento Humano a la cabeza de las empresas. (PORTAFOLIO, 
2013) 
 
El área de Talento Humano en las organizaciones ha tenido un cambio significativo 
en cuanto a su naturaleza funcional. En el pasado, las áreas estaban enfocadas en 




en día, la mirada del área de Talento humano implica establecer competencias, 
promocionar la capacitación y construir redes de trabajo dentro de la organización 
que permitan sobrepasar la idea de procesos aislados para pasar a una verdadera 
estructura de procesos interrelacionados y sin dejar al empleado en un plano aislado 
ya que por medio de él se logran los objetivos o metas establecidas en las 
organizaciones. 
 
La importancia del Talento Humano es considerada baja, pero la demanda creciente 
de profesionales y auge de nuevas titulaciones con experticia en Talento Humano 
hacen que las organizaciones sean más rentables y competitivas. Los sistemas de 
gestión de procesos soportan el cambio de mentalidad en las organizaciones y 
fortalecen la calidad y el resultado de sus procesos. 
 
Específicamente en el contexto de PREINSEG Ltda., existen elementos para la 
implementación de procesos de Talento Humano, pero estos no se ejecutan bajo el 
enfoque de sistema de gestión con un modelo por competencias.  
 
En contraste, se encuentran otras investigaciones realizadas en pymes de 
Colombia, como: 
 
 LÓPEZ BURGOS, Catalina y TORRES JIMENEZ, Luz Delia. Propuesta de 
Gestión de Desarrollo Humano en la empresa Nacional de Confecciones. 
Pereira, 2008, 239p. Proyecto de grado (Titulo Ingeniero Industrial). 
Universidad Tecnológica de Pereira. Facultad de Ingeniería Industrial. 
 DELGADO ORTEGA, Ana María y LAVADO ALVARADO, Paola Andrea. 
Fundamentos de un sistema de Gestión Humana por competencias para 
soportar la estrategia organizacional en una PYME del sector de la industria 
de las artes gráficas. Cali, 2010, 126p. Trabajo de grado (Titulo Magíster en 
Administración). Universidad ICESI. Facultad de Ciencias Administrativas y 
Económicas. 
 ÁLVAREZ CASAS, Karen y GONZÁLEZ MONTEALEGRE, Eliana. Diseño de 
la Gestión del Talento Humano para cumplir con requisitos del Sistema 
Integrado de Transporte Público. Bogotá, 2011, 499p. Proyecto de grado 
(Titulo Ingeniero Industrial). Universidad Libre de Colombia. Facultad de 
Ingeniería Industrial. 
Estos ejemplos han abordado el tema de la gestión de Talento Humano con varias 
temáticas como: Administración por competencias, modelo Beer, pensamiento 
estratégico organizacional, trabajo en equipo, liderazgo, orientación de objetivos, 
integridad personal y responsabilidad social empresarial. Estas referencias como 
antecedentes de una problemática, han logrado solucionar un problema genérico 




en PREINSEG Ltda., de un sistema de gestión robusto y que agregue valor. 
 
En el mundo entero se han desarrollado pensamientos referentes a la gestión del 
Talento Humano como un factor intangible de gran importancia y la administración 
del personal en muchas empresas se ha establecido como factor del éxito del 
negocio haciendo vital el desarrollo de competencias y habilidades de los 
empleados. El propósito de la gestión de Talento Humano a nivel nacional o 
internacional es asegurar que todos los procesos claves trabajen en armonía para 
maximizar la efectividad de la organización. 
 
1.5.3 Marco Teórico 
En la revisión sistemática de documentos relevantes se han encontrado temas que 
contextualizan el desarrollo del presente trabajo como son la explicación teórica de 
los sistemas de calidad, dentro de los cuales la norma ISO 9001 V 2008 ocupa un 
lugar especial puesto que presenta de forma clara los requisitos para que una 
empresa se certifique en la gestión de sus procesos.  
Dado que el tema de estudios se centra en la gestión de talento humano se 
relacionan también temas que ayudan a comprender la importancia del tema a nivel 
empresarial como son, su historia, la cultura organizacional, la gestión de 
competencias y la mejora de procesos administrativos, entre otros. 
1.5.3.1 Sistemas de la Calidad 
Todas las empresas disponen de una forma o sistema establecido para llevar a cabo 
sus procesos. Las normas para los sistemas de la calidad identifican los criterios 
que pueden contribuir a que la empresa satisfaga de forma consistente las 
solicitudes de los clientes. 
 
Los sistemas de la calidad pretenden evaluar la forma y las razones por las que se 
hacen las cosas de una manera determinada, documentándola y conservando los 
registros que lo demuestren. Los clientes buscan la confianza que puede inspirar 
esta clase de sistemas y al interior de la empresa puede significar mejoras de 
funcionamiento, objetivos claros, mantenimiento de la calidad de los productos y 
certificación que respalde la empresa. 
 
La familia de normas ISO reciben un amplio reconocimiento y aceptación a escala 
internacional, formando un conjunto de normas en las que fijan los requisitos para 





1.5.3.2 ISO 9001 
La siguiente información es extraída de un sistema de AENOR Sistema de la calidad 
(2013)  
 
ISO (La organización Internacional de Normalización) es una federación 
mundial de organismos nacionales de normalización (organismos 
miembros de ISO). El trabajo de preparación de las normas internacionales 
normalmente se realiza a través de los comités técnicos. Cada organismo 
miembro interesado en una materia para el cual se haya establecido un 
comité técnico, tiene el derecho a estar representado en dicho comité. Las 
Organizaciones Internacionales, públicas y privadas en coordinación con 
ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la 
Comisión Internacional Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las 
materias de normalización electrotécnica. 
Las Normas Internacionales son editadas de acuerdo con las reglas 
establecidas en la parte 3 de las Directivas ISO/IEC. Los proyectos de 
Normas Internacionales adoptados por los comités técnicos son enviados 
a los organismos miembros para votación. La publicación como Norma 
Internacional requiere la aprobación de al menos el 75% de los organismos 
requeridos a votar. 
La ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestión de la calidad a nivel 
internacional y que se centra en todos los elementos de administración de calidad 
para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de los 
productos o servicios. 
 
La Norma Internacional ISO 9001, fue preparada por el Comité Técnico 
ISO/TC 176, Gestión y Aseguramiento de la Calidad, Subcomité SC 2, 
Sistemas de la calidad. Las últimas ediciones de la Norma ISO 9001 anulan 
y reemplazan la segunda edición (ISO 9001: 1994), así como a las Normas 
ISO 9002: 1994 e ISO 9003: 1994. Esta constituye la revisión técnica de 
estos documentos. Aquellas organizaciones que en el pasado hayan 
utilizado las normas ISO 9002: 1994 e ISO 9003: 1994, pueden utilizar esta 
Norma Internacional excluyendo ciertos requisitos, de acuerdo con lo 
establecido en el numeral 1.2. 
Los clientes se inclinan por proveedores que cuenten con acreditación ya que se 
aseguran que la empresa seleccionada disponga de un buen sistema de gestión de 
calidad (SGC). 
 
La Organización Internacional de Estandarización ISO tiene su oficina central en 
Ginebra, Suiza, y está formada por una red de institutos nacionales de 




representada por el Instituto Colombiano De Normas Técnicas por INCONTEC. 
Básicamente la norma se basa en el cumplimiento de ciclo PHVA en la Gestión de 
todos sus procesos para generar el círculo de mejoramiento continuo como se 
observa en la figura 5 
 
Figura 5. Esquema general del ciclo de mejoramiento continúo 
 
 
Fuente: GONZÁLEZ ARIZA, Ángel León. Métodos de compensación basados en 
competencias. Ediciones Uninorte, 2006.Páginaa 33.) 
 
En el contexto del trabajo, la mejora continua con miras a la estandarización de 
procesos internos conocido como PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) es 
importante para la implementación de un modelo por competencias para mejorar los 
procesos de Talento Humano y el cumplimiento de la norma ISO: 9001:2008. 
 
La aplicación de los pasos que componen el ciclo basa la evaluación de talento 
humano, la definición de competencias, la ejecución para conseguir dichas 
competencias y la eficacia de las acciones tomadas en los registros de los procesos. 
 
La competencia laboral es la capacidad productiva de un individuo que se define y 
mide en términos de desempeño y refleja conocimientos de destreza y actitudes 
necesaria para la realización de un trabajo. 
1.5.3.3 Breve historia del área de Recursos Humanos 
Durante los últimos años los Recursos humanos se han considerado parte de las 
funciones fundamentales de las Empresas que han nacido y evolucionado durante 
la historia y en la creación de organizaciones que han empleado el esfuerzo humano 
para lograr sus objetivos. 
 
“El área de Recursos Humanos es una especialidad que surgió debido al 
crecimiento y la complejidad de las tareas organizacionales. Sus orígenes se 







la Revolución industrial” (Chiavenato, 2011). 
  
Fue conocida como Relaciones Industriales que tenían como objetivo aminorar el 
conflicto entre organizaciones y personas, con el paso del tiempo cambio por 
completo y se le empezó a llamar Administración de personal, que se regía por la 
legislación laboral vigente. Poco después el concepto sufrió una nueva 
transformación y surgió el concepto de Recursos Humanos. 
 
A pesar de que este concepto abarcaba todos los procesos de administración de 
personal que se conocen ahora, partían del principio de que las personas debían 
administrarse por la organización o un área central de Recursos Humanos. Ya en el 
tercer milenio y con la globalización las organizaciones exitosas ya no administran 
ni recursos humanos ni personas, pues eso significa tratarlas como agentes 
distantes y dependientes; ahora administran con las personas. 
 
1.5.3.4 Contexto del área de Recursos Humanos 
El área de Recursos Humanos tiene características fundamentales de manera que 
se vinculan las personas y las organizaciones para alcanzar sus objetivos siempre 
con una tolerancia lata ante el cambio. 
La vida actual de las empresas en el contexto macro y micro presenta una realidad 
de indiscutible importancia y gran complejidad: el capital humano, el cual debe ser 
comprendido en su esencia, con el fin de ayudar en el fortalecimiento y crecimiento 
de las personas y de la organización; en ésta, el beneficio se manifiesta en un mayor 
sostenimiento y reconocimiento en la sociedad y en el mercado, es decir, que 
siguiendo lo expresado por Samuelson & Nordhaus (1996.), siendo el mercado “un 
mecanismo mediante el cual los compradores y los vendedores pueden determinar 
los precios e intercambiar bienes y servicios” , se hace necesario la implementación 
de diferentes actividades humanas que permitan el desarrollo de la productividad y 
la competitividad en el contexto socioeconómico, de manera que sea viable una 
visión clara de la unidad de gestión empresarial. 
La motivación y la productividad agregada revisten gran importancia en el recorrido 
de todo este estudio, ya que se constituyen en el eje central del mismo. 
Si bien es cierto que un salario justo es un medio a través del cual se le reconoce a 
la persona la importancia de su trabajo y le brinda los medios necesarios para que 
fisiológicamente pueda suplir sus necesidades básicas; también lo es que son 
indispensables las felicitaciones, y mejor aún, la confianza en sus capacidades 
brindada a las personas para desarrollar el trabajo de manera eficiente y eficaz. 
Esta “motivación psicológica” constituye un elemento de gran importancia para que 





Entonces el proceso histórico de la humanidad se ha visto influenciado por el 
trabajo, y dentro de él, lo que se refiere a la mano de obra, a la que se le da 
importancia especial, hasta llegar a calificarla como la verdadera fuente de riqueza 
de las organizaciones. Este concepto se adapta muy bien a la teoría Smithiana del 
valor, donde se afirma que el trabajo es la única fuente de riqueza generada por el 
hombre, y es él, quien aporta su esfuerzo, trabajo y sacrificio para llevar a cabo sus 
labores en forma productiva. Si se quiere medir rectamente el recurso humano de 
las organizaciones, es importante saber que él, es el motor de cada una de las 
empresas, sin él, éstas no se sostienen y por ende, no permanecen en el mercado. 
De esta forma es claro que la mayor riqueza de toda organización es la gente que 
hace productivo un negocio con su entrega y compromiso con las labores que se 
imponen 
1.5.3.5 Eficiencia y eficacia 
“A pesar de todo, la eficacia y la eficiencia no siempre van de la mano. Una 
organización puede ser eficiente en sus operaciones y nos ser eficaz, o viceversa. 
También puede no ser eficiente ni eficaz. Lo ideal es una empresa eficiente y” 
(Chiavenato, 2011). 
La eficacia de una organización se refiere a su capacidad de satisfacer una 
necesidad de la sociedad mediante los productos o servicios que proporcionan, 
mientras que la eficiencia es una relación entre entradas y salidas, es una relación 
entre costos y beneficios. La eficiencia se preocupa de los medios, métodos, y 
procedimientos más apropiados. 
1.5.3.6 Las personas 
“El área de RH debe valorar a las personas como tales y no solo como recursos 
organizacionales importantes, y romper así con la tradición de tratarlas como 
simples medios de producción (recursos o insumos)” (Chiavenato, 2011).  
 
Las organizaciones no funcionan por sí mismas, dependen de las personas para 
dirigirlas, controlarlas, hacerlas operar y funcionar. Sin personas no habría Recursos 
Humanos. 
 
Las personas llevan a cabo los avances, los logros y los errores de las 
organizaciones. No es exagerado afirmar que son el recurso más preciado y valioso. 
Si alguien dispusiera de cuantiosos capitales, equipos modernos e instalaciones 
impecables pero careciera de un conjunto de personas, o éstas se consideran mal 






1.5.3.7 Cultura organizacional 
Para Li & Shani (1991), el clima organizacional es la relación activa entre las 
condiciones en las que opera la organización que se convierten en una amenaza 
para el trabajador y la forma en que las mismas afectan su satisfacción personal en 
todos los ámbitos. En cambio para Aldwwin (1994), cuando un trabajador labora 
bajo un clima negativo dentro de una empresa es un asunto complejo y con muchas 
facetas que; cuando se mide, puede llegar a confundirse con aspectos 
concernientes a la salud psicológica del individuo, con sus problemas de ansiedad 
o con la falta de satisfacción para con las funciones realizadas.  
En lo referente a ejecutivos y cargos administrativos un clima organizacional 
negativo puede afectar drásticamente, no solo su entorno laboral que incluye la 
tranquilidad de la organización en la que trabaja, sino su forma de actuar y hasta su 
forma de ser en cuanto puede trastornar su desarrollo personal y familiar. Como lo 
explica Canals, en su estudio sobre el estrés y la calidad de vida (Canals, 2000). 
Para Poelmans (2012), Un inadecuado clima organizacional se ha convertido en un 
serio problema de salud para los individuos dentro de las empresas y además 
afectan gravemente a las organizaciones puesto que se traduce en “mayor 
ausentismo, malas relaciones personales, falta de calidad de servicio, reducción de 
la creatividad y débil concentración, además de una dirección de personal y 
liderazgo ineficaces, toma de decisiones lenta y propensión a sufrir accidentes que 
son aspectos que se analizan en la presente investigación. 
Williams & Cooper, (1998), realizaron un estudio en el que se empleó una muestra 
superior a 20.000 participantes de todo el mundo. En ese estudio se conforman 
fuentes con un inadecuado clima organizacional y se plantea estrategias para 
afrontarlo, resultando que las condiciones de presión pueden surgir prácticamente 
en cualquier trabajo o profesión cuando el individuo está sometido a presiones a las 
que no se adapta.  
En cuanto, Williams & Cooper (1998) , indica que a los síntomas expresos 
originados por un inadecuado o deficiente clima organizacional en la mayoría de los 
trabajos de investigación concluyen que hay una relación lineal entre los resultados 
obtenidos en el trabajo o eficacia y clima organizacional que rodea al trabajador. 
De otra parte, las relaciones fisiológicas y emocionales caracterizadas por aspectos 
extra-aborales, intra-laborales e individuales, permitirá al lector profundizar en las 
causas que desencadenan este fenómeno que vincula la salud y el tipo de trabajo 
que desempeñan las personas hoy en día, puesto que cada organización tiene su 
cultura organizacional y vivir en una organización o trabajar en ella hace necesario 
que se aprenda, se comparta y se viva. El modo en que las personas interactúan en 
la organización, forman parte de la cultura, representa las normas informales, no 




organización en conclusión es el conjunto de hábitos y creencias establecido por 
medio de normas, valores, actitudes y expectativas que comparten todos los 
miembros de la organización.  
1.5.3.8 Estilos de administración de Recursos Humanos 
La naturaleza humana influye poderosamente en la administración de los Recursos 
Humanos y las organizaciones se diseñan y administran de acuerdo con las teorías, 
principios y suposiciones del comportamiento humano:  
 La teoría X y la teoría Y 
Estas teorías de Douglas McGregor1 explican dos conceptos opuestos de 
administración: La tradicional (teoría X) y la moderna (teoría Y). 
Administración tradicional: Teoría X, durante décadas se basó en conceptos y 
premisas incorrectas acerca de la naturaleza humana: 
o El hombre se motiva principalmente con dinero. 
o El hombre es un agente que se debe administrar, motivar y controlar. 
o Las emociones humanas son irracionales. 
o Los sentimientos y sus características imprevisibles se deben neutralizar y 
controlar. 
o El hombre es perezoso por naturaleza. 
o Los objetivos individuales se oponen a los de la organización. 
o El hombre es básicamente incapaz de controlarse y de auto disciplinarse.  
Estas creencias aun influyen en muchas organizaciones que piensan que las 
personas tienden a comportarse como lo explica la teoría X. 
La Nueva concepción de la administración: Teoría Y, que se basa en un conjunto 
de suposiciones de la motivación humana: 
o El esfuerzo físico o mental en un trabajo es tan natural y el trabajo puede ser 
una fuente de satisfacción  
o El hombre tiene que conducirse y controlarse a sí mismo. 
o Las recompensas más significativas son las de satisfacción del ego y 
autorrealización. 
o El hombre no solo aprende a aceptar, sino también a buscar 
responsabilidades.  
o Capacidad de emplear la imaginación e ingenio para resolver los problemas 
organizacionales. 
                                            




o Las personas tienen motivación básica, potencial para desarrollarse, patrones 
de comportamiento adecuado y están plenamente capacitados para asumir 
responsabilidades. 
Tabla 2. Teoría X y teoría Y. 
Teoría X Teoría Y 
1. A los seres humanos no les 
gusta el trabajo y siempre que 
pueden lo evitan. 
1. El trabajo puede ser una fuente de 
satisfacción o de sufrimiento de 
acuerdo con las condiciones. 
2. Todas las organizaciones 
tienen objetivos. A las 
personas que trabajan en las 
organizaciones se les tiene 
que otorgar, controlar y hasta 
amenazar con sanciones para 
que se esfuercen en el lograr 
de sus objetivos. 
2. El control externo y las amenazas con 
sanciones no son los únicos medios 
para estimular y dirigir los esfuerzos. 
Las personas pueden tener autocontrol 
y tomar la dirección de sí mismas en 
cuanto estén convencidas y se sientan 
comprometidas. 
3. En general, las personas 
prefieren ser dirigidos que 
dirigir. 
3. Las recompensas por el trabajo se 
relacionan con los compromisos 
asumidos. 
4. Las personas evitan las 
responsabilidades. 
4. Las personas pueden aprender a 
aceptar y asumir responsabilidades. 
5. Las personas promedio tienen 
pocas ambiciones. 
5. La imaginación, la creatividad y el 
ingenio se encuentran con facilidad en 
las personas. 
6. Las personas se preocupan, 
sobre todo, por la seguridad y 
el bienestar propios. 
6. El potencial intelectual del ser humano 
promedio está aún lejos de 
aprovecharse en su totalidad.  
 
Fuente: CHIAVENATO, Idalberto. Administración de recursos humanos: El capital 














 Modelo Gestión de Talento Humano de Beer 
Michael Beer2 en su modelo de gestión de talento humano, plantea la existencia de 
subsistemas haciendo referencia a las características de la fuerza de trabajo dentro 
de los factores de situación, a los factores sociales dentro de los grupos de interés 
y a la influencia de los empleados en las políticas de recursos humanos.  
 
El modelo planteado por Beer en el 2001, sirve como herramienta para validar en 
qué estado se encuentran las capacidades de la organización y su recurso humano 
para poner en marcha estrategias de mejora. Permite integrar al análisis de la 
estrategia de la empresa tanto aspectos externos del entorno como aspectos 
internos haciendo especial énfasis en las capacidades y habilidades de la 
organización. 
 
La gestión estratégica de recursos humanos (GERH) hace referencia a la 
organización y gestión del recurso humano para desarrollar la capacidad de una 
organización, conseguir los objetivos planteados y poner en práctica la estrategia, 
proponiendo un modelo útil para diagnosticar las capacidades de la organización y 
su recurso humano en cuatro aspectos principales: 
 
o Primero: Análisis del entorno del negocio. 
o Segundo: Satisfacción de las partes interesadas. 
o Tercero: Capacidades y habilidades que la organización requiere. 
o Cuarto: Arquitectura de la organización. 
  
                                            
2 Profesor de Administración de Empresas, egresado de la Escuela de Negocios de Harvard, ha investigado y 
escrito ampliamente sobre la efectividad organización, cambio organizacional, alto compromiso, las 











Fuente: Beer, M. (2001). Gestión Estratégica de Recursos Humanos 
 
Para explicar detalladamente el modelo de Beer, se debe validar cada uno de los 
componentes de la siguiente forma: 
 
o Análisis del entorno. De acuerdo a Beer la estrategia debe encajar en el 
entorno de la organización puesto que los procesos no pueden ser ajenos a 
las características del espacio en el que deben funcionar. 
o Para el correcto enlace y funcionamiento de estos procesos se requiere de una 
estrategia que se define desde las políticas empresariales y son parte de la 
planeación estratégica de las organizaciones. 
o La planeación eficiente conlleva a una estructura organizacional que tenga en 
cuenta aspectos como la eestructura de la organización, los sistemas que se 
manejan, el estilo y los valores propios de la organización y sus grupos de 
interés. 
o Una estructura adecuada se aprecia las capacidades y habilidades en la 
organización, donde se contemplan aspectos como la coordinación, la 
competencia, el compromiso, la comunicación, y la creatividad de sus 
colaboradores que se puede gestionar por medio del sistema adoptado. Estas 
capacidades y habilidades de la organización. Según Beer, sirven para llevar 
a cabo la tarea estratégica de la organización. 
o Satisfacción de las partes interesadas. El objetivo que la organización debe 
cumplir para tener éxito a largo plazo es conseguir la satisfacción y el 






























 Competencia. Habilidades de personas y grupos, las cuales se clasifican en 
técnicas o funcionales distintivas y habilidades interpersonales y gerenciales. 
 Coordinación. Capacidad de trabajo en equipo entre diferentes funciones y 
niveles. 
 Compromiso. Voluntad de las personas y grupos para anteponer los intereses 
de la empresa por encima de los personales. 
 Comunicación. Capacidad para aprender a través de la comunicación no 
defensiva sobre problemas potenciales referentes a la estrategia, la 
organización y la gestión. 
 Creatividad. Capacidad de la organización y de sus miembros para desarrollar 
productos, servicios y sistemas administrativos innovadores. 
 Gestión de la capacidad. Capacidad de gestionar la carga de trabajo mediante 
un balance adecuado entre los recursos y las prioridades. 
 
o Arquitectura de la organización. La arquitectura debe estar diseñada en 
función de conseguir las capacidades y habilidades necesarias para 
desarrollar la tarea estratégica que puede orientarse hacia la reducción de 
costos, desarrollo de productos o mejoramiento de la calidad. 
  
 Estructura. Roles, responsabilidades, autoridades y relaciones. 
 Sistemas. Sistemas de información, planificación, control y de recursos 
humanos. La tecnología, entendida como las herramientas que permiten 
transformar la materia prima en un producto terminado. 
 Personal. Antecedentes y características de las personas. 
 Estilo. Estilo de liderazgo y conductas de jefes y gerentes. 
 Valores y cultura compartidos. Expectativas, normas, valores, creencias y 
normas que determinan la conducta. 
 
En el presente trabajo se tendrán en cuenta cada uno de estos factores en la pyme 
definida, con el objetivo de validar dicho modelo a la luz de los aportes de gestión 
humana a la estrategia de la organización y declarar la interrelación de cada uno de 
los componentes como factor clave para el desarrollo y éxito de las personas en la 
organización, específicamente de la dirección estratégica de recursos humanos. 
1.5.3.9 Gestión por competencias 
Según EL Centro Nacional De Condiciones De Trabajo De España3, el concepto de 
competencia abarca un conjunto de habilidades, conocimientos, destrezas, 
características conductuales y otros atributos que, al aplicarse correctamente en 
una situación dada de trabajo, garantiza un desempeño superior. El conocimiento 
de las competencias distingue a los rendimientos normales de los excepcionales 
                                            
3 Centro Nacional De Condiciones De Trabajo De España. Riesgo psicosocial: el modelo demanda-control-




que se pueden observar mediante las conductas de un trabajador en la ejecución 
diaria de su cargo. 
Para Bonilla (2008), que resalta la necesidad de investigacion sobre el papel del 
trabajo en el contexto empresrial, las competencias están estructuradas por los 
siguientes componentes: 
Saber actuar, que es el conjunto de conocimientos adquiridos mediante la 
capacitación técnica inherente o propia de cada persona, que le permiten efectuar 
las labores que le define la organización mediante el uso de los recursos cognitivos 
dirigidos hacia el cumplimiento de sus responsabilidades. Este es el aspecto que 
más en cuenta tienen las empresas cuando se evalúa la idoneidad del aspirante al 
cargo. 
Querer actuar, se refiere a la motivación de la persona para lograr sus objetivos y 
los de la empresa, además se tiene en cuenta también la condición subjetiva 
necesaria para que un individuo desee realizar una acción dada. 
Poder actuar, se refiere a las condiciones dadas necesarias para que un trabajador, 
pueda emprender una labor exitosamente. Puesto que en algunas ocasiones no es 
suficiente el saber y el querer actuar, sino se presentan los recursos y los medios 
necesarios para actuar eficientemente. Sin embargo, aunque en el mundo moderno 
empresarial el tema de las competencias se ha desarrollado crecientemente, no se 
ha podido abarcar el tema en su totalidad, el concepto es algo “abstracto” porque 
las metodologías planteadas no ofrecen eficientes modelos de desarrollo en materia 
de competencias y su consecuente implementación en las empresas u 
organizaciones.  
Los discípulos de este autor Spencer y Spencer, en el mismo año, diseñan una 
herramienta metodológica consistente en entrevistas, donde se determinan los 
incidentes críticos como instrumento para la identificación de competencias dentro 
de un determinado puesto de trabajo. 
Estos nuevos modelos cobran especial importancia, si se tiene en cuenta las 
necesidades de las empresas del siglo XXI, para incorporar nuevos modelos de 
organización y liderazgo, pues aunque es cierto que los modelos tradicionales han 
funcionado durante varios años, las empresas no podrían generar nuevos 
resultados de rentabilidad sino incorporan elementos nuevos a su forma tradicional 
de abordar los negocios. Sobre todo es de vital importancia que las empresas 
entiendan que la competitividad está íntimamente relacionada con la capacidad de 
una organización para atraer, retener y desarrollar talento humano, puesto que se 
debe estimular el conocimiento y las habilidades de las personas que integran una 
organización para sobrevivir y desarrollarse dentro de un sistema de capital en 
constante cambio. A continuación se mencionan algunas generalidades 




El modelo de gestión por competencias es la mejor forma para alinear los recursos 
humanos con la estrategia global de la organización. Este modelo permite evaluar 
las competencias específicas que requiere un puesto de trabajo de la persona que 
lo ejecuta, además, es una herramienta que permite flexibilizar la organización, ya 
que logra involucrar la ejecución de la gestión de las personas, siendo éstas actores 
principales en los procesos de cambio de las organizaciones (Muñoz, 2006). 
Es necesario definir la visión de la empresa, los objetivos y la misión y a partir de 
esto desarrollar un lenguaje común, competencias laborales que se estructuran en 
torno a los perfiles. Estas competencias resultantes deben ser validadas para dar 
paso al diseño de los procesos de recursos humanos por competencias.  
 
El objetivo primordial del enfoque de gestión por competencias es implantar un 
nuevo estilo de dirección en la organización para administrar los recursos humanos 
integralmente, de manera más efectiva. 
Inicialmente el sistema de gestión por competencias está orientado a cubrir una 
necesidad primordial de la organización, en las siguientes aplicaciones: 
 
 Perfiles ideales de los puestos. 
 Grado de adecuación persona/puesto (análisis de brecha). 
 Necesidades de formación individual y grupal. 
 Apreciación general del desempeño de la persona en su puesto. 
 Potencial de la persona a corto plazo. 
 
Existen varias tipologías y clasificaciones de competencias laborales genéricas que 
han elaborado diferentes autores, tratando de incluir aquéllas que en mayor medida 
responden a las necesidades derivadas del desempeño laboral. La clasificación 






Tabla 3. Clasificación de competencias Spencer 
Competencias 
Competencias de logro y acción: 
 Orientación al logro. 
 Preocupación por el orden y la calidad 
 Iniciativa 
 Búsqueda de información 
Competencias de ayuda y servicio: 
 Entendimiento interpersonal 
 Orientación al cliente 
Competencia de impacto e influencia: 
 Impacto e influencia 
 Conocimiento organizativo 
 Construcción de relaciones 
Competencias gerenciales: 
 Desarrollo de otros. 
 Dirección, asertividad y uso posicional del poder 
 Trabajo en equipo y cooperación 
 Liderazgo en equipo 
Competencias cognitivas: 
 Pensamiento analítico 
 Pensamiento conceptual 
 Profesionalidad o gestión experta 





 Despreocupación por el rechazo 
 Integridad 
 Diversión en el trabajo 
 Adecuada autoevaluación 
 Interés afirmativo 
 Comunicación por escrito 
 Visión 
 Comunicación 
 Estilo de enseñar 
 




Figura 7 Ciclo PHVA Tipos de compensación 
 
Fuente: González Ariza, Ángel León 
Bajo este contexto se pretende dar claridad a la forma de adoptar modelos acordes 
con la dirección estratégica de una empresa, teniendo en cuenta aspectos como la 
visión y la misión para lograr semblantes que nacen desde la planeación del talento 
humano cómo son la elección de personal, la forma de equiparlos para la 
competitividad y forma de seleccionarlo sin desconocer el componente 
fundamental que corresponde a los sistemas de compensación, visto como un 
término para "designar todo aquello que las personas reciben a cambio de su 
trabajo, como empleados de una empresa. De esto que las personas reciben por 
su trabajo, una parte muy importante lo constituye el sueldo, los incentivos, cuando 
los hay, y las prestaciones, tanto en efectivo como en especie. La otra parte 
importante de la compensación, corresponde a la satisfacción que el personal 
obtiene, de manera directa, con la ejecución de su trabajo y de las condiciones 
en que éste se realice” (Hernández, 2015). 
De acuerdo con (DeCenzo & Robbins, 1996) la Compensación se puede definir como 
el proceso que contiene todas las posibles alternativas de pago dadas a los 
trabajadores que se derivan de su empleo. 
Para la real academia de la lengua española compensación significa, entre otras 
cosas dar alguna cosa o hacer un beneficio en resarcimiento del daño, perjuicio 




empleados una retribución, remuneración o recompensa para resarcir el daño o 
perjuicio que implica dedicar su tiempo a trabajar para otro. 
Mientras que para los empleados la compensación salarial se entendería como el 
pago, que debe ser equitativo, devengado por el esfuerzo para adquirir su 
formación y educación en un oficio o profesión que se trasforma en su principal 
fuente de ingresos; para los empresarios, las compensaciones se entienden se 
relacionan con los costos de operación de una empresa que pueden ser muy 
significativas dentro de sus costos totales y que influyen vigorosamente en las 
actitudes y en el comportamiento de los trabajadores, por lo que se deben asegurar 
una buena administración y estructuración equitativa. 
Por otro lado la compensación puede ser financiera o no financiera. Dentro de la 
financiera se encuentra las compensaciones directas y las indirectas, siendo las 
directas definidas como los posibles beneficios monetarios que se ofrecen y se 
proveen por parte del empleador como recompensa por los servicios que un 
trabajador presta a la organización; o el pago que este recibe en forma de bonos 
premios, comisiones y principalmente salario (Duarte, 2012). 
En este mismo sentido “El salario directo es la retribución en dinero o su 
equivalente que el empleador paga al empleado por el cargo que este ejerce y por 
los servicios que presta durante determinado período representando el elemento 
más importante. De sus ingresos” (Chiavenato, 2000, pág. 459).  
La otra forma de compensación financiera es la indirecta, donde se incluyen, por 
ejemplo gratificaciones, vacaciones, propinas, servicios adicionales de salud, 
trabajo nocturno, horas extras, participación en las utilidades y en general todos 
esos otros aspectos que no han sido contemplados dentro de una compensación 
directa, correspondiendo a los pagos que compensan la dedicación, el esfuerzo y 
el sacrificio del trabajador encaminado a conseguir los resultados eficientes y 
eficaces para la empresa, tanto el salario directo como el indirecto forman parte 
de la remuneración. Ósea que esta está constituida por todo lo que, directa o 
indirectamente, recibe un trabajador, por efecto de su labor dentro de una 
organización (Chiavenato, 2000). En la figura 29 se exponen los elementos 









Figura 8 Tipos de compensación 
 
Fuente: (Chiavenato, 2000) 
De acuerdo con (Chiavenato, 2000), los principales componentes de un sistema de 
compensación, son los elementos destacados como lo son equidad interna y 
externa el salario, incentivos, prestaciones, sistemas de valoración de puestos y su 
descripción y motivación laboral. 
La equidad interna se refiere al precepto legal que establece que "el salario debe 
ser igual para un trabajo igual en cuanto a jornada, desempeñado y condiciones 
generales lo que significa, al mismo tiempo que a mayor trabajo y desempeñado 
debe también corresponder un mayor salario. La competitividad externa es aquella 
que resulta de la competencia en el mercado laboral, puesto que las organizaciones 
necesitan determinar niveles de compensación que facilite la atracción, 
conservación y motivación de los trabajadores calificados que se requieren para 
conseguir los objetivos estratégicos.  
De esta forma las prácticas de los niveles de compensación de una empresa está 
influenciados por la competitividad externa por lo que se debería hacer una 
comparación de las prácticas propias con las del grupo de organizaciones que 
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El salario es el origen de la renta que limita el patrón de vida para una persona de 
acuerdo con su poder adquisitivo, por eso representa una transacciones compleja, 
puesto que con la aceptación del cargo la persona se compromete a un patrón de 
actividades diario y rutinario con una gama de relaciones interpersonales propia de 
cada organización, a cambio de un salario. Así, al recibir este elemento el hombre 
el trabajador debe entregar su esfuerzo y gran parte de sí mismo. En el Compuesto 
se mezclan los factores internos propios de las organizaciones y externos se 
presenta el compuesto salarial  
Figura 9 Factores del compuesto salarial 
 
Fuente: (Chiavenato, 2000) 
Igualmente se habla de prestaciones en efectivo y prestaciones en especie o 
beneficios que se contemplan legalmente como prestaciones obligatorias o de ley y 
prestaciones de empresa, o discrecionales. (Glinow, 1999). 
Los incentivos se utilizan para distinguir cualquier valor contingente entregado a un 
trabajador y por lo general está condicionado al cumplimiento de metas o 
condiciones predeterminadas como lo son los bonos de productividad, los incentivos 
por cumplir cuotas de ventas o los bonos cuando un gerente recibe, cuando cumple 
un nivel de desempeño negociado previamente. 
En resumen al adaptar un modelo de compensación salarial la empresa encontrará 
ventajas representadas en la disposición que generan los incentivos dentro de su 
personal. De esta forma se puede retener fácilmente a los empleados buenos que 
seguramente son los que accedan a las compensaciones por distintos motivos. 
Es decir que mediante las compensaciones se alientan el desempeño adecuado del 
personal, puesto que el pago reforzará el cumplimiento de las responsabilidades 
propias del puesto de trabajo, mejorando la eficiencia administrativa. Al cumplir con 
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Los objetivos más significativos de un buen plan de incentivos deber ser la reducción 
en la rotación de personal, subir la moral de la fuerza laboral y buscar la seguridad 
laboral de los empleados. La participación en las utilidades y los incentivos que se 
puedan dar a los trabajadores componen el enfoque de la compensación eficiente 
cuando se impulsan logros específicos, estableciendo estímulos que se deben 
basar en la calidad del desempeño y de ninguna forma en aspectos como las horas 
laboradas o la antigüedad del puesto. 
1.5.3.10 Estudio de Métodos de Trabajo 
Es una técnica de análisis y registro de los métodos existentes de cada proceso que 
permite mejorar la manera como se realiza el trabajo, la disposición de la materia 
prima, maquinaria y reducción de operaciones innecesarias para que los 
movimientos de los operarios sean más sencillos, eficientes y coordinados y de esta 
manera se mejore las condiciones de producción y se establezcan nuevos principios 
y procedimientos de trabajo que reduzcan los tiempos muertos, la fatiga y el trabajo 
degradante. 
 
El estudio de los movimientos más elementales para minimizar el tiempo del 
proceso y la fatiga de los empleados comprende (Palacios, 2009): 
 Utilizar el cuerpo humano acorde a la clase de trabajo, minimizando los 
movimientos, por lo cual es preciso pre ubicar los elementos de trabajo dentro 
de los límites normales de movimiento del cuerpo. 
 Determinar el tipo y secuencia de los movimientos del cuerpo, pre ubicando 
en orden, las herramientas, las partes acabadas y controles en puntos fijos, en 
frente y conforme a las zonas normales de trabajo, lo cual permite el rápido 
desarrollo de la automatización y disminución de la fatiga. 
 Distribución del lugar de trabajo conforme a las medidas, diseño de 
herramientas de doble uso, utilización de plantillas y depósitos, ubicación de 
materiales, equipos y herramientas con el menor número de movimientos. 
1.5.3.11 Análisis de Procesos 
El diagrama de un proceso de trabajo es la representación gráfica de los pasos a 
seguir para desarrollar un trabajo o una actividad. En un diagrama de proceso cada 
uno de los pasos a seguir se representará mediante un símbolo que se 
corresponderá con el tipo de operación que se realiza. 
La realización de un diagrama de proceso da una imagen clara de toda la secuencia 
de actividades que se componen y sus posibles variantes o rutas a seguir. 
Recogiendo la secuencia de operaciones y buscar la estandarización y mejora. 
 
La elaboración de un diagrama de procesos establece que debe ser y como debe 





 Título del proceso. 




 Principio: hito inicial. 
 Fin: hito final. 
 Tareas o eventos del proceso. 
 Secuencia de tareas. 
 Casuística de la tarea. 
 Entradas y salidas. 
1.5.3.12 Diagrama de Operaciones 
Representación gráfica de todas las operaciones que se ejecutan en un proceso, 
indicando el inicio y terminación del trabajo, el flujo de materia prima y de 
información (Krick, 1967). Este diagrama permite tener una imagen de toda la 
secuencia de sucesos que se presentan en un proceso determinado ayuda a tomar 
decisiones oportunas, disminuir las demoras, comparar métodos, eliminar tiempo 
improductivo, distancias recorridas y principalmente estudiar las operaciones 
realizadas para analizar información establecida. 
 
Figura 10. Símbolos diagrama de operaciones 
Actividad Símbolo Definición 
Operación  
Se utiliza cuando se ejecuta alguna 
acción o se produce algo. 
Inspección 
 Se utiliza cuando se examina o verifica 
la cantidad y calidad del objeto. 
Transporte 
 Indica movimiento de materiales o 
trabajadores de un lugar a otro. 
Espera 
 Se utiliza cuando se retrasa o se 
interfiere el paso a seguir. 
Almacenamiento 
 Indica proteger o guardar los 
materiales o productos. 
 
Fuente: KRICK, Edward, ingeniería de métodos, 1ra edición México, editorial 





1.5.3.13 Estudio de Tiempos 
Tomando como referencia un número determinado de observaciones y con base en 
la medición del método ya establecido, el estudio de tiempos determina con la mayor 
exactitud posible el tiempo necesario para llevar a cabo una tarea determinada, 
reducir y eliminar el tiempo improductivo, y fijar tiempos estándar de ejecución del 
trabajo. 
 
Para poder determinar este tiempo estándar se debe considerar el ritmo de trabajo 
de cada operario, la fatiga, las demoras personales y las interrupciones inevitables 
que se presenten durante la ejecución del proceso teniendo en cuenta que esta 
persona debe ser un trabajador calificado, que conoce cada actividad determinada 
y sigue el método preestablecido. 
 
Los sistemas más empleados para la toma de tiempos son: estimación, datos 
históricos, muestreo, tiempos predeterminados, empleo de aparatos de medida: el 
cronometraje. 
 
1.5.3.14 Mejora de procesos administrativos 
Una vez construido el proceso y representado mediante un diagrama, el siguiente 
paso es analizarlo y estudiar las posibles mejoras. 
El objetivo de mejorar el proceso es: 
 
 Reducir el tiempo del mismo para, de esta forma, reducir los plazos de entrega, 
obteniendo más capacidad para servir a los clientes y para reducir los costes 
internos de realización. 
 Asegurar el proceso y el resultado. 
 
La mejora de procesos consiste en optimizar la efectividad y la eficiencia, mejorando 
también los controles, reforzando los mecanismos internos para responder a las 
contingencias y las demandas de nuevos y futuros clientes. La mejora de procesos 
debe constituir un ciclo, consiguiendo de este modo una mejora continua del 
proceso. 
 
A la hora de crear y mejorar un proceso, es necesario tener presente que los 
procesos en desarrollo no aportan mejoras. Es por ello que se debe terminar de 
desarrollar un proceso antes comenzar con el siguiente, ya que de esta forma habrá 
beneficios de la mejora realizada. 
 
Gran parte de las mejoras son puro sentido común, pero la diagramación ayuda a 






Las principales técnicas para la mejora de procesos son las que se listan a 
continuación (Cruelles Ruiz, 2013): 
 
 Localizar y eliminar las tareas de no valor añadido. 
 Colocar puntos de inspección. 
 Los procesos se deben diagramar, dibujar normalmente las empresas tienen 
procedimientos escritos en prosa. 
 Disposición de oficina. 
 Procedimental y hacer delegables las tareas. 
 Aplicación de orden y limpieza en oficina: 5 S`s. 
 Combinar tareas con proceso anterior y/o posterior. 
 Unificación de procesos. Técnica del equilibrio perfecto. 
 
 1.5.4 Marco Conceptual 
 Capital interno: comprende la estructura interna de la organización, conceptos, 
modelos y sistemas administrativos y de cómputo. La estructura interna y las 
personas constituyen lo que por lo general conocemos como organización. 
Además, también la cultura o el espíritu organizacional forman parte integral de 
esta estructura. 
 Capital extremo: comprende la estructura externa de la organización, es decir, 
las relaciones con clientes y proveedores, así como marcas, marcas registras, 
patentes y el prestigio de la empresa. El valor de estos activos se determina por 
el grado de satisfacción con que la empresa soluciona los problemas de sus 
clientes. 
 Capital humano: Es el capital de gente, talentos y competencias (habilidades). 
La competencia de una persona es la capacidad de actuar en diversas 
situaciones para crear activos, tanto tangible como intangible. 
 Ciencias sociales: Es el conjunto de las materias que estudian al hombre en 
relación a su medio físico, cultural y social. Comprenden a la antropología, la 
arqueología, la criminología, la demografía, la economía, la educación, las 
ciencias políticas, la psicología y la sociología. 
 Comportamiento social: Significa que el comportamiento de las personas se 
apoya completamente en el grupo del cual forman parte.  
 Función económica: Es la función que consiste en producir bienes y servicios 
y en mantener el equilibrio externo con el mercado. 
 Función social: Es la función que consiste en proporcionar satisfacción a los 
colaboradores y en mantener el equilibrio interno de la empresa.  
 Grupo de control: Es el grupo que trabaja siempre bajo las mismas 
condiciones a fin de comparar sus resultados con el grupo experimental.  
 Grupos sociales: Son conjuntos de personas que interactúan entre sí a través 




 Organización informal: Es el conjunto de grupos espontáneos que existe en 
toda organización y que condiciona fuertemente en comportamiento de sus 
miembros.  
 Recompensa social: Es la satisfacción de necesidades psicológicas, como el 
reconocimiento, la aprobación y la participación en grupos sociales. 
 Relaciones humanas: Significa la interacción social que existe entre personas 
y grupos a través de acciones y actitudes. 
 Satisfacción: Significa dar atención a las necesidades humanas. 
 Teoría de las relaciones humanas: Es la corriente administrativa iniciada con 
el experimento de Hawthorne y queda importancia a las personas, a los grupos 
y a la organización informal, en comparación con los presupuestos formales de 
la teoría clásica. 
 Actitudes: Son predisposiciones personales a responder de manera positiva o 
negativa al ambiente. 
 Clima organizacional: Es la calidad el ambiente psicológico de una 
organización. Puede ser positivo y favorable (cuando es receptivo y agradable) 
o negativo y desfavorable (cuando es frio y desagradable). 
 Compensación: Es la resolución del siglo motivacional por medio de la 
satisfacción de otra necesidad, reduciendo el estado de tención del individuo.  
 Comunicación: Es el conjunto de informaciones entre individuos. Significa 
hacer común un mensaje. 
 Hombre social: Es el concepto del ser humano motivado por recompensas y 
sanciones sociales simbólicas, en contra posición al hombre económico 
(motivado por recompensas y sanciones salariales y materiales). 
 Liderazgo: Es la influencia interpersonal que se ejerce en una situación dirigida 
por medio del proceso de la comunicación humana para la consecución de un 
determinado objetivo. 
 Liderazgo autocrático: Es el estilo de liderazgo que se caracteriza por la 
participación de los subordinados en las decisiones y en el comportamiento 
orientador del líder.  
 Liderazgo democrático: Es el estilo de liderazgo que se caracteriza por la 
participación de los subordinados en las decisiones y en el comportamiento 
orientador del líder. 
 Liderazgo liberal: Es el estilo de liderazgo que se caracteriza por la omisión 
del líder y donde los subordinados actúan libre y espontáneamente sin ninguna 
orientación o dirección.  
 Necesidades de autorrealización: Son las necesidades humanas más 
elevadas y significan el impulso de realizar el potencial propio de estar en 
continuo autodesarrollo y de realizarse como persona.  
 Necesidades humanas: o motivos son fuerzas consientes o inconscientes que 
llevan a una persona a un determinado comportamiento con el fin de 
satisfacerlas. 
 Necesidades psicológicas: Son las necesidades adquiridas y exclusivas del 




 Poder: Es el potencial de influencia de una persona sobre otras, es la capacidad 
de ejercer influencia aunque eso no signifique que se ejerza en realidad.  
 Red de comunicación: Constituye un canal de comunicación entre las 
personas. 
 Relaciones industriales: Es el nombre que se daba antiguamente a las 
relaciones entre las empresas y sus funcionarios. 
 Aptitud: Capacidad potencial suficiente e idónea para realizar algún tipo 
específico de trabajo.  
 Capacidad: Aptitud para desarrollar un trabajo. Cualidad, facultad o atributo 
físico o intelectual. En gestión de los recursos humanos, a menudo se identifica 
con habilidad. 
 Capital Humano: Recursos humanos. Personal al servicio de la empresa. 
 Clima Organizacional: Conjunto de características del entorno interno (o 
externo) de la organización que condicionan y mediatizan el grado de 
cooperación, desarrollo personal y nivel de adhesión de las personas a la 
organización. 
 Competencia: Capacidad de un trabajador para desempeñar las tareas 
inherentes a un empleo determinado.} 
 Formación: Acción de suministrar a una persona, o a varias, la información y 
entrenamiento precisos para que conozca o aprenda a realizar y a desempeñar 
un nuevo papel, ejerciendo actividades y funciones nuevas. 
 Función: Conjunto de tareas que suponen una porción significativa del trabajo 
total que implica el puesto de trabajo: Declaraciones por escrito de misiones, 
responsabilidades y requisitos de un puesto de trabajo independientemente de 
la persona que lo ocupe. 
 Mejora Continua: Se basa en la creación de un entorno en el cual todos 
contribuyan de forma cohesionada y tengan una mentalidad abierta, de 
progreso. 
 Perfil: Conjunto de competencias definidas en relación con una actividad 
profesional. 
 Seguridad E Higiene: Ausencia de riesgo para la vida, integridad física y salud 
de los trabajadores como consecuencia de las condiciones materiales, 
personales y organizativas de su prestación de trabajo.  
 Selección: Proceso mediante el cual se decide si se va a contratar, o no, a cada 
uno de los candidatos al puesto de trabajo; elección de un candidato en base a 
un perfil del puesto; el segundo paso del proceso de contratación.  
 Certificación: “Proceso por el cual una tercera parte asegura por escrito que 
un producto, proceso o servicio está conforme con los requisitos especificados” 
(Koneggui, 2010).  
 Certificación ISO 9001: Certificación proporcionada en Colombia por el 
ICONTEC, brinda “una base sólida para un sistema de gestión, en cuanto al 
cumplimiento satisfactorio de los requisitos del sector y la excelencia en el 




 Estandarización: “Es la creación de esquemas operacionales y controles 
tecnológicos al interior de la organización, mismos que necesariamente deberán 
instrumentarse para lograr uniformidad en las operaciones” (Entrepreneur, 
2010).  
 Indicadores de gestión: “Es la expresión cuantitativa del comportamiento y 
desempeño de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algún nivel de 
referencia, puede estar señalando una desviación sobre la cual se toman 
acciones correctivas o preventivas según el caso” (Pérez, 2010).  
 Acción correctiva: acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada u otra situación no deseable. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Acción preventiva: acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencial u otra situación potencial no deseable. (NTC ISO 9000, 
2005)  
 Alcance de la auditoría: extensión y límites de una auditoría. (NTC ISO 9000, 
2005) 
 Alta dirección: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más 
alto nivel una organización. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el 
trabajo. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Aseguramiento de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada a 
proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad.(NTC 
ISO 9000, 2005)  
 Auditado: organización que es auditada. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Auditor: persona con atributos personales demostrados y competencia para 
llevar a cabo una auditoría. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Auditoría: proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de 
determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoría. (NTC ISO 
9000, 2005)  
 Calidad: grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 
los requisitos. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Capacidad: aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 
producto que cumple los requisitos para ese producto. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Característica de la calidad: característica inherente de un producto, proceso 
o sistema relacionada con un requisito. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Característica: Rasgo diferenciador. (NTC ISO 9000, 2005) 
 Clase: categoría o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para 
productos, procesos o sistemas que tienen el mismo uso funcional. (NTC ISO 
9000, 2005) 
 Cliente de la auditoría: Organización o persona que solicita una auditoría. 
(NTC ISO 9000, 2005)  




 Competencia: aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades. 
(NTC ISO 9000, 2005)  
 Conclusiones de la auditoría: resultado de una auditoría que proporciona el 
equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoría y todos los hallazgos 
de la auditoría. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Conformidad: cumplimiento de un requisito. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Contrato: acuerdo vinculante. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Control de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada al 
cumplimiento de los requisitos de la calidad. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Corrección: acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. (NTC 
ISO 9000, 2005)  
 Criterios de auditoría: conjunto de políticas, procedimientos o requisitos. (NTC 
ISO 9000, 2005) 
 Defecto: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o 
especificado. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Diseño y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos en 
características especificadas o en la especificación de un producto, proceso o 
sistema. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Documento: Información y su medio de soporte. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan 
los resultados planificados. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Eficiencia: relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.(NTC 
ISO 9000, 2005)  
 Equipo auditor: uno o más auditores que llevan a cabo una auditoría con el 
apoyo, si es necesario, de expertos técnicos. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Especificación: documento que establece requisitos. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Estructura de la organización: disposición de responsabilidades, autoridades 
y relaciones entre el personal. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Evidencia de la auditoría: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra 
información que son pertinentes para los criterios de auditoría y que son 
verificables. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Evidencia objetiva: datos que respaldan la existencia o veracidad de algo. 
(NTC ISO 9000, 2005) 
 Gestión de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización en lo relativo a la calidad. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Gestión: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización (NTC 
ISO 9000, 2005)  
 Hallazgos de la auditoría: resultados de la evaluación de la evidencia de la 
auditoría recopilada frente a los criterios de auditoría. (NTC ISO 9000,2005)  
 Información: datos que poseen significado. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para 




 Manual de la calidad: documento que especifica el sistema de gestión de la 
calidad de una organización. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir 
los requisitos. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Mejora de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la 
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. (NTC ISO 9000, 2005)  
 No conformidad: incumplimiento de un requisito. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Objetivo de la calidad: algo ambicionado o pretendido, relacionado con la 
calidad. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Organización: conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 
responsabilidades, autoridades y relaciones. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Parte interesada: persona o grupo que tiene un interés en el desempeño o 
éxito de una organización. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Plan de auditoría: Descripción de las actividades y de los detalles acordados 
de una auditoría. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Planificación de la calidad: parte de la gestión de la calidad enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los 
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los 
objetivos de la calidad. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Política de la calidad: intenciones globales y orientación de una organización 
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 
(NTC ISO 9000, 2005)  
 Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un 
proceso. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Proceso de medición: Conjunto de operaciones que permiten determinar el 
valor de una magnitud. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, 
las cuales transforman elementos de entrada en resultados. (NTC ISO 9000, 
2005)  
 Producto: es el resultado de un proceso. (NTC ISO 9000, 2005) 
 Programa de la auditoría: conjunto de una o más auditorías planificadas para 
un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propósito específico. 
(NTC ISO 9000, 2005)  
 Proveedor: organización o persona que proporciona un producto. (NTC ISO 
9000, 2005)  
 Proyecto: proceso único consistente en un conjunto de actividades 
coordinadas y controladas con fechas de inicio y de finalización, llevadas a cabo 
para lograr un objetivo conforme con requisitos específicos, incluyendo las 
limitaciones de tiempo, costo y recursos. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Registro: documento: que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Reparación: acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en 




 Reproceso: acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla 
con los requisitos. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Revisión: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuación y 
eficacia del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos objetivos 
establecidos. (NTC ISO 9000, 2005)  
 Satisfacción del cliente: percepción del cliente sobre el grado en que se han 








CAPÍTULO 2 DESARROLLO DEL PROYECTO 
2.1 DIAGNÓSTICO ÁREA DE TALENTO HUMANO 
Talento Humanos de PREINSEG Ltda., reporta al Gerente General y está a Cargo 
de Martha Patricia Pardo como Gerente. Su ubicación en el organigrama hace 
referencia a funciones de línea es decir que está autorizado para supervisar el 
trabajo de los subordinados y responsables del cumplimiento de los objetivos de la 
organización. 
 
El diagnóstico realizado se centró en analizar e identificar los procesos que 
actualmente están en el área de Talento Humano que incluyen indagar sobre el 
clima organizacional, para estimar así el impacto de ellos a la Empresa y al Sistema 
de Gestión de Calidad de la misma. 
 
Las herramientas utilizadas para este diagnóstico están guiadas por las dos 
encuestas realizadas al 100% de la población de PREINSEG Ltda., por medio de la 
cual se determinaron los factores más críticos de acuerdo a lo expuesto por Ayala 
(2007):. A la vez se realiza el procedimiento para analizar los factores de riesgo 
identificados estableciendo la situación en una perspectiva global de la organización 
frente a la forma como se llevan a cabo las actividades inherentes al talento 
humano.  
 
De esta forma la estructura de este diagnóstico se basó en primer lugar, en la 
identificación de riesgos mediante observación directa y mediante el análisis de las 
encuestas mencionadas, luego se realiza un análisis de los riesgos identificados y 
para reforzar los hallazgos se realiza una auditoría interna, donde se indagó por la 
forma como se están cumpliendo los requisitos de la norma ISO 9000 V 2008.  
 
2.1.1 Identificación de factores de riesgo 
Con la colaboración del autor la empresa ha establecido un procedimiento 
documentado para efectuar la identificación de riesgos constantemente. Algunas de 
las situaciones y actividades que se describen a continuación forman parte de dicho 
procedimiento.  
Para realizar un diagnóstico del cumplimiento de los aspectos relacionados con el 
talento humano existentes en la empresa se han empleado las encuestas que se 
observan en los anexos A y B como herramienta metodológica que se utilizan para 
recolectar información sobre el estado en que se encuentra PREINSEG LTDA., en 




contestadas por los trabajadores de la empresa, que se observan en el organigrama 
mostrado en la figura 11 que se ha incorporado en la descripción del problema. 
Posteriormente se presenta la distribución de frecuencias a las respuestas en los 
gráficos propios de cada encuesta como se observa en las siguientes figuras: 




0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Recomendación interna
b. Aviso en el periódico
c. Aviso en internet
d. Otro
1. ¿Por qué medio conoció la vacante en la 
que se encuentra actualmente?




2. ¿Preinseg Ltda., le realizó pruebas 
específicas antes de ser contratado?
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Conocimientos en ley 100
b. Conocimientos específicos del
cargo
c. Otros






Fuente: El autor. 
 
Figura 12 Respuestas a preguntas relacionadas con las condiciones contractuales 
 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Ninguna
b. Una o dos
c. Más de dos
4. ¿Durante la selección de su cargo actual, 
por cuantas entrevistas paso antes de ser 
contratado?
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Sí
b. No
5. ¿Conoce el proceso de Selección que 
tiene Preinseg Ltda.?
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a.  Indefinido
b. Por un año
c. Menor a un año
d. Aprendizaje








Fuente: El autor. 
Como se puede evidenciar con las respuestas efectuadas en las preguntas uno y 
dos, en la empresa no hay un procedimiento estandarizado para contratación de 
personal, siendo así como la mayoría de los puestos se otorgan por 
recomendaciones del personal que ya laboraba en la empresa y sin realizar pruebas 
específicas para el ingreso. De acuerdo a las preguntas tres y cuatro la única prueba 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Sí
b. No
7. ¿Conoce las características de su 
contrato laboral con Preinseg Ltda.?
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. EPS
b. Fondo de pensiones y cesantías
c. Caja de compensación familiar
d. ARL
e. Todas las anteriores
8. ¿De las siguientes opciones a cual está 
afiliado como empleado?
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Sí
b. No





que se realiza corresponde a cargos altos en las que se evalúan conocimientos 
específicos del cargo. 
En resumen y como se observa en las respuestas a la pregunta cinco no se tiene 
un sistema de evaluaciones de selección de personal y mucho menos se hace un 
análisis completo de las competencias requeridas para cada cargo. 
En cuanto a las condiciones contractuales, se puede ver que el tipo de contrato que 
predomina es por labor contratada en donde la duración se vence antes del primer 
año de labores. Tal vez por el tamaño de la empresa o el nivel de riesgos que 
maneja no se tiene o no se ha divulgado un programa de salud ocupacional propio, 
pero se aprecia la voluntad de las directivas para que cada trabajador conozca las 
características del contrato que los vincula a la empresa y el interés por cumplir las 
disposiciones legales en cuanto a las afiliaciones la riesgos profesionales, caja de 
compensación, fondo de pensiones y empresas prestadoras de salud en régimen 
contributivo. 
 
Figura 13 Respuestas a preguntas relacionadas con la evaluación y competencias 
 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Sí
b. No
10. ¿Luego de firmar contrato y para iniciar 
sus labores con Preinseg Ltda., realizó 







0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Sí
b. No
11. ¿Se le entregó un manual con funciones 
del cargo a despeñar antes de iniciar 
labores?
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Sí
b. No
12. ¿Preinseg Ltda., cuenta con un 
programa de capacitación?
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Sí
b. No
13. ¿ Preinseg Ltda., realiza a los 





Fuente: El autor. 
En la figura 13 se puede ver que de acuerdo con las respuestas a la pregunta 10, 
las inducciones sobre las funciones a realizar se hacen solamente cuando ya se ha 
ingresado a la empresa mediante contrato, pero las funciones de cada cargo no se 
han sistematizado mediante un manual que se divulgue oportunamente , como 
tampoco se programan capacitaciones que pueden ser muy necesarias y que no 
necesariamente tienen que ser sobre las labores propias del cargo sino en otras 
actividades de apoyo como son el conocimiento de normas, los procedimientos 
seguros de trabajo o temas de salud ocupacional y prevención de riesgos que se 
pueden programar con la prestadora de riesgos profesiones. 
Igualmente no siempre se hace una evaluación de desempeño y cuando se hace 
esta se limita a temas relacionados con el desempeño del cargo que se está 
desempeñando. 
Figura 14 Respuestas a preguntas relacionadas con la norma ISO 9001 V 2008 
 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Características del colaborador
(Iniciativa, potencial, crecimiento…
b. Desempeño del cargo (Cantidad
y calidad del trabajo
c. Conocimiento del cargo
d. No se hace
14. ¿Qué aspectos se tienen en cuenta 
para la evaluación de desempeño?
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Sí
b. No
15. ¿Actualmente, conoce usted la misión, 








0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Sí
b. No
16. ¿Al momento de la vinculación a 
Preinseg Ltda., le fueron comunicadas la 
misión, visión y valores corporativos?
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Sí
b. No
17. ¿Preinseg Ltda., proporciona los 
recursos necesarios para: mantener el 
sistema de gestión de la calidad enfocado 
hacia el recurso humano y mejorar 
continuamente su eficacia?
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Sí
b. No
18. ¿Considera que el personal que realiza 
trabajos en la empresa es competente con 
base en la educación, formación, 







0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Sí
b. No
19. ¿Considera que Preinseg Ltda., 
proporciona formación o toma otras 
acciones para lograr la competencia 
necesaria?
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Sí
b. No
20. ¿Considera que Preinseg Ltda., se 
asegura de que su personal es consciente 
de la pertinencia e importancia de sus 
actividades y de cómo contribuyen al logro 
de los objetivos de la calidad
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Sí
b. No
21. ¿Considera que Preinseg Ltda., evalúa la 
eficacia de las acciones tomadas 
relacionadas con el talento humano y 







Fuente: El autor. 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Sí
b. No
22. ¿Considera que Preinseg Ltda., 
mantiene los registros apropiados de la 
educación, formación, habilidades y 
experiencia
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Sí
b. No
23. ¿Considera que Preinseg Ltda., 
determina, proporciona y mantiene la 
infraestructura necesaria para lograr la 
conformidad con los requisitos de talento 
humano
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a. Sí
b. No
24. ¿Considera que Preinseg Ltda., cuenta 
con un ambiente de trabajo que cumple 
condiciones apropiadas en cuanto a 
factores físicos, ambientales y de otro tipo 




Aunque en el presente laboral de los trabajadores de la empresa todos conocen 
cuestiones de direccionamiento hacia la calidad como son misión visión y valores 
corporativos, estos no fueron explicados desde el momento del ingreso. Esto es 
común puesto que muchas veces estos temas se dejan para auditorías o revisiones 
del sistema de calidad y no obedecen a un verdadero compromiso de la gerencia 
por divulgar y lograr compromiso con los valores empresariales desde el ingreso de 
cualquier colaborador.  
Como las directivas de la empresa no tiene claro lo que significa implementar 
procesos con la metodología PHVA que abarquen integralmente los aspectos 
relacionados con el talento humano, no se han destinado los recursos necesarios 
que garanticen una gestión eficiente en esta materia, siendo así como la mayoría 
de sus empleados piensan que la empresa no tiene un compromiso verdadero por 
incrementar las competencias necesarias para mejorar continuamente en el puesto 
de trabajo; Igualmente no hay una conciencia que los lleve hacia el compromiso con 
el cumplimiento de objetivos que se tracen en este sentido. 
Como no se tiene objetivos específicos que permitan direccionar la gestión de un 
proceso de talento humano mucho menos se han diseñado indicadores para 
calificar el cumplimiento de la gestión que se realiza y por supuesto no se tienen 
registros de las actividades propias de la gestión de talento humano dentro de los 
documentos que se manejan en la empresa. 
A pesar de lo anterior, la parte positiva se relaciona con la seguridad de 
considerarse competentes y experimentados en las labores que se encomiendan 
en cada puesto de trabajo y con el clima organizacional como se aprecia en las 
respuestas relativas a este tema que se presentan en las siguientes figuras. 
Con base en el análisis anterior se da una calificación cualitativa de neutro a la 


























Rígida Moderada Flexible Muy flexible
1. ¿Cómo considera la Exigencia de 















2. La ayuda y cooperación entre sus 











Algunas veces Casi Nunca






Fuente: El autor. 
En cuanto a los aspectos de cooperación, es muy significativo que la mayoría de los 
trabajadores consideren moderada la exigencia de la empresa en cada labor 
contratada, esto puede ser un indicativo del buen clima y condiciones dignas para 
el desempeño que se maneja por parte de las directivas. Este trato repercute en la 
disposición hacia la colaboración, tanto con cualquier compañero que requiera 
ayuda, como con la disposición para solucionar eficientemente algún problema 
propio de la empresa y su funcionamiento que podría ser un tema reservado a las 
directivas. 
Figura 16 Respuestas a preguntas relacionadas con clima organizacional 









Algunas veces Casi Nunca
4. ¿Ayuda a solucionar problemas 











Algunas veces Casi Nunca
5. ¿Las Directivas se reúnen con usted 
o el grupo de trabajo para hablar 






Fuente: El autor. 
 
Los procesos de comunicación e información eficiente entre las directivas y los 
trabajadores son una herramienta muy valiosa que tiene la empresa para diseñar 
modelos de gestión que incluyan el talento humano, esto se evidencia con la 
pregunta cinco que deja ver la disposición hacia realizar reuniones con el ánimo de 
solucionar problemas que puedan afectar a la empresa. 
En las respuestas a la pregunta seis se puede ver que los colaboradores tienen 
confianza para expresarse libremente y tratar temas relacionados con el trabajo, lo 
cual corrobora el valor de tener un clima laboral, encabezado por la directora de 
recursos humanos, a quien primero se dirigen los trabajadores cuando tienen una 
queja o insatisfacción con el trabajo como se expresa mediante las repuestas dadas 














Sí No No responde
6. ¿Cuándo habla usted con las 
Directivas en lo referente a temas 
relacionados con la Empresa o su 


















7. Si usted tiene alguna queja o 
insatisfacción en relación con su 






















8. Cuando usted no puede solucionar 
inquietudes y problemas de su 















9. Cuando usted necesita Asesoría y 
Orientación de su Jefe Inmediato, la 












Algunas veces Casi Nunca Nunca
10. Los problemas que no tienen 
relación directa con su trabajo pero 
afectan su rendimiento, ¿Los comenta 







Fuente: El autor. 
Mediante las respuestas a las preguntas que se muestran en la figura 17 se puede 
ver el buen comportamiento de liderazgo que existe en la empresa, puesto que las 
tendencias de los resultados muestran que la solución de inquietudes laborales se 













11. ¿Cómo se siente con el Liderazgo 
que ejerce su Jefe Inmediato y/o las 























12. Respecto a la carga laboral en su 











Algunas veces Casi Nunca Nunca
13. ¿Toma decisiones en su trabajo sin 




parte es siempre bien atendida, sin que esto quiera decir que falta autonomía en la 
toma de decisiones como se observa en la gráfica 13 de la figura 17. 
Figura 18 Respuestas a preguntas relacionadas con clima organizacional 
(Relaciones interpersonales) 
 









Algunas veces Casi Nunca Nunca
14. ¿Participa de las actividades de 














Buenas Regulares Malas No responde
15. ¿Cómo son sus relaciones 








Entre todos Entre la
mayoría
Entre algunos Entre pocos No responde
16. ¿En su opinión las relaciones laborales 
entre Directivos, Jefes de Área y Empleados 




Como se puede observar en las tres gráficas anteriores las relaciones 
interpersonales en la empresa, tanto entre los empleados, como de estos con los 
jefes son buenas, respetuosas y cordiales en concepto de los todos trabajadores 
encuestados, repercutiendo en que la mayoría de estos (6 de 10), participen 
siempre o con frecuencia en actividades de integración. Al igual que lo sucedido con 
las relaciones interpersonales, la motivación de los encuestados para seguir en la 
empresa tiene una tendencia positiva, siendo así como 8 de los 10 encuestados 
están satisfechos con sus labores y sienten que al colaborar con el logro de 
objetivos estratégicos se satisfacen sus necesidades personales en la materia, 
aunque solo algunas veces se recibe un reconocimiento expreso por parte de los 
jefes. El resumen de lo anteriormente expuesto se evidencia con las respuestas a 
la pregunta 21 donde se observa que la mayoría (9 de 10 lo evalúan bueno o 






































Satisfecho Conforme Insatisfecho No responde











Sí No No responde
18. Al colaborar con su trabajo en el 
logro de los Objetivos y Política de 










Algunas veces Casi Nunca Nunca
19. ¿Recibe usted reconocimiento 
















Algunas veces Casi Nunca Nunca
20. ¿Cuándo se evalúa su trabajo, su 
Jefe Inmediato o las Directivas revisan 










Excelente Bueno Regular Deficiente
21. ¿Cómo evaluaría el Ambiente 











Alto Medio Bajo Ninguno
22. Califique el grado de pertenencia 





Fuente: El autor. 
Con base en el análisis anterior se da una calificación de satisfactorio a la 
percepción de los trabajadores en lo relacionado con el clima organizacional de la 
empresa. 
De esta forma la distribución de frecuencias en las respuestas de los trabajadores 
ha permitido hacer un diagnóstico inicial de los principales riesgos, detectados en la 
empresa PREINSEG Ltda.  
De acuerdo con la observación directa durante la realización del presente proyecto 
y en opinión de los trabajadores encuestados que son en realidad las personas que 
se deben exponer diariamente a los riesgos que genera la falta de gestión de un 
proceso estandarizado que contemple los aspectos de talento humano como parte 
integral del sistema de calidad de la empresa. Los 5 principales riesgos en la materia 
dentro de LA EMPRESA, en su orden son las que se presentan en la tabla 4. 
Tabla 4. Principales riesgos ISO identificados 
Numeración Descripción del riesgo 
1 Peligros por Falta de conocimiento de los 
beneficios de estandarizar un proceso de talento 
humano dentro del sistema de calidad de la 
empresa.  
2 No se siguen lineamentos precisos, 
documentados y estandarizados para la selección 
de personal y la forma de contratación 
3 No hay un sistema para seleccionar y capacitar 
constantemente al personal de acuerdo al perfil 









Orgulloso Conforme Apático Inconforme





4 No hay un sistema para evaluar y mejorar 
eficientemente las competencias de los 
trabajadores 
5 No se tienen planteados objetivos de un proceso 
de talento humano ni hay indicadores que 
permitan hacer una medición cuando estos se 
aprueben 
Fuente: El autor. 
Ahora se requiere hacer un análisis de causa y efecto sobre los riesgos identificados 
en materia SISO. Este análisis requiere de una identificación eficiente de los motivos 
por los que se presenta el riesgo, así como de las consecuencias que permiten 
valorar su gravedad. En las siguientes figuras se presentan los esquemas 
desarrollados para este este análisis. 







Fuente: El autor. 













Fuente: El autor. 
Cultura de que yo todo lo 
puedo 
Falta de conocimiento de la 
norma  
No se divulgan buenas 
prácticas  
No se toman medidas 
preventivas ante acciones 
que atenten contra el 
TALENTO HUMANO contra  
No se ha hecho énfasis en la 
importancia de gestionar 
procesos de TH 
No se gestionan recursos 
Falta de compromiso 
organizacional que programe 
acciones al respecto 
RIESGO 1 
Peligros por falta 
de conocimiento 
de los beneficios 
de estandarizar un 
proceso de talento 
humano dentro del 
sistema de calidad 
de la empresa. 
No se incluye un proceso 
estándar 
CAUSAS CONSECUENCIAS 
No hay competencias para 
generar el proceso 
Falta de compromiso de las 
directivas para establecer 
dichas políticas 
Ausencia de perfil de cargo 
Pérdida de imagen 
corporativa 
No se ha establecido un 
responsable  
Posibles demandas 
Premura en el tiempo que 
no le permite ser prioridad  
RIESGO 2 





para la selección 
de personal y la 
forma de 
contratación. 







No se ha asignado un 
responsable único  
Falta direccionamiento 
estratégico 
Mala imagen corporativa 
Desinterés del personal 
Desconocimiento por falta de 
capacitación 
No hay mejora continua 
Premura en el tiempo que no le 
permite ser prioridad  
RIESGO 5 
No se tienen 
planteados objetivos 
estratégicos de un 
proceso de talento 
humano ni hay 
indicadores que 
permitan hacer una 
medición cuando estos 
se aprueben. 
Falta de herramientas 
evaluativas. 
CAUSAS CONSECUENCIAS 












Fuente: El autor. 













Fuente: El autor. 













Fuente: El autor. 
 
No hay compromiso para 
establecer programas 
No hay competencias para 
generar las capacitaciones 
No se conocen las medidas 
preventivas 
Personal ignorante y 
despreocupado 
Falta de interés cuando no 
se requiere personal  
Estancamiento de la 
empresa 
 Premura en el tiempo que no 
le permite ser prioridad  
RIESGO 3 
No hay un sistema 




acuerdo al perfil 
requerido para cada 
cargo. Estancamiento del personal 
 
CAUSAS CONSECUENCIAS 
Falta de planeación 
Falta de gestión en la dirección 
Estancamiento de la empresa  
 
Estancamiento de la empresa  
No se ha establecido un 
responsable  
 No se tiene manual de 
funciones  
No se exigen al personal 
idóneo. 
RIESGO 4 
No hay un sistema 











Como se puede observar las consecuencias de la mayoría de riesgos en materia de 
Talento Humano incluyen la falta de perfil de cargos, manual de funciones registros, 
mejora y desinterés del personal, Por lo que se hace necesario priorizar su 
tratamiento. Una herramienta utilizada para esta priorización de riesgos es el mapa 
de riesgos en el que se dan valores a cada riesgo en materia de probabilidad y 
consecuencias. 
Esta herramienta de control permite identificar los procesos, actividades y productos 
dentro de cualquier tipo de organización y su nivel de riesgo inherente a dichas 
actividades, teniendo siempre en cuenta los factores de tipo endógeno y exógeno 
que pueden conducir a que se genera algún riesgo. (Buniak, 2010) 
La matriz se desarrolla en torno a la determinación de los factores de riesgo, 
presentes en una organización, generando un valor determinado que se visualiza a 
través de un plano cartesiano o cuadrantes. Las escalas de valoración pueden ser 
definidas a criterio del autor, por lo general las más usadas en un rango de 5 niveles 
o de 10 niveles. Máximo. (Báez, 2010) 
En la figura 6, se observa el esquema del mapa de riesgos, en el que los cuadrantes 
de la esquina inferior izquierda, de color verde, está diseñada para la ubicación de 
los riesgos con menor incidencia y menos probables. Así mismo la esquina superior 
izquierda, de color rojo se diseña para la ubicación de los riesgos más probables y 
de más incidencia en la organización. 
Figura 25. Esquema de Mapa de riesgos 
CONSECUENCIA 1 2 3 4 5 




H H E E E 
4 PROBABLE M H H E E 
3 POSIBLE L M H E E 
2 IMPROBABLE L L M H E 





E RIESGO EXTREMO:  Requiere acción inmediata. 
H RIESGO ALTO:  Necesita atención de la alta gerencia. 
M 
RIESGO MODERADO: 




 Administrar mediante procedimientos de 
rutina. 
Fuente: El autor. 
De acuerdo a lo anteriormente expuesto, para la ubicación de los riesgos 
identificados es necesario hacer una valoración de su impacto y su probabilidad. 
Con respecto al nivel de impacto se puede utilizar una adaptación de la norma 
AS/NZ4360, valorando de uno a cinco según el impacto que genera en los aspectos 
financieros, sociales, administrativos y de imagen como se muestra en la tabla 5. 
Tabla 5. Valoración de los riesgos según sus consecuencias o impactos 













reputación e imagen 
enormes. Pérdidas 
económicas enormes. 
Financiera: El capital de trabajo y 
activos fijos de la de la empresa se 
afectan en más de un 10% 
Sociales: Los miembros de la 
empresa se afectan en más de un 
30%. 
Administrativa: Los indicadores de 
la gestión administrativa bajan más 
de un 30%. 
De imagen: Los indicadores de la 









reputación e imagen 
mayores. Pérdidas 
económicas mayores. 
Financiera: El capital de trabajo o 
los activos fijos de la EMPRESA se 
afectan entre un 5.1% y un 10 % 
Sociales: Los miembros de la 
empresa se afectan entre un 1.1 % 
y un 10 % 
Administrativa: Los indicadores de 
la gestión administrativa bajan entre 
un 15.1% y un 30 % 
De imagen: Los indicadores de la 
percepción del cliente bajan entre 












 Pérdidas de 
reputación e imagen 
medias. Pérdidas 
económicas medias 
Financiera: El capital de trabajo o 
los activos fijos de la empresa se 
afectan entre un 3.1% y un 5 % 
Social: Los miembros de la 
empresa se afectan entre un 3.1 % 
y un 5 % 
Administrativa: Los indicadores de 
la gestión administrativa bajan entre 
un 5.1% y un 15 % 
De imagen: Los indicadores de la 
percepción del cliente bajan entre 








reputación e imagen 
bajas. Pérdidas 
económicas bajas. 
Financiera: El capital de trabajo o 
los activos fijos de la EMPRESA a 
se afectan entre un 1.1 % y un 5 % 
Social: Los miembros de la 
empresa se afectan entre un 1.1 % 
y un 3 % 
Administrativa: Los indicadores de 
la gestión administrativa bajan entre 
un 1.1 % y un 10 % 
De imagen: Los indicadores de la 
percepción del cliente bajan entre 













reputación e imagen 
mínimas. Pérdidas 
económicas mínimas 
Financiera: El capital de trabajo o 
los activos fijos de la empresa se 
afectan en menos de un 1 % 
Social: Los miembros de la 
empresa se afectan en menos de 1 
% 
Administrativa: Los indicadores de 
la gestión administrativa bajan 
menos de un 1 % 
De imagen: Los indicadores de la 
percepción del cliente bajan menos 
de un 1 % 
Fuente: El autor. 
De la tabla anterior se tomarán los rangos para calificar los riesgos según su 
impacto. Como se observa estos riesgos se evaluarán desde un rango insignificante 
calificado con el nivel 1, hasta un rango catastrófico calificado con el nivel 5, 




En la práctica, con herramientas como la encuesta utilizada en este proyecto se 
tiene un orden de prioridades de los riesgos identificados de acuerdo a su 
probabilidad de ocurrencia, siendo así como las respuestas críticas más frecuentes 
constituyen una mayor probabilidad.  
Cuando no se tienen encuestas sino que solamente se identifican los riesgos se 
deben calificar los parámetros según la probabilidad y esta valoración se puede 
calificar, como se observa en la Tabla 5, desde el nivel uno hasta el nivel cinco 
teniendo en cuenta la probabilidad propiamente dicha, la posibilidad de ocurrencia 
y la frecuencia esperada. Esta tabla también es una adaptación de la norma 
AS/NZ4360.  
Tabla 6. Valoración de los riesgos según su Probabilidad 











La expectativa de 
ocurrencia se da 
en todas las 
circunstancias. 
Probabilidad: Mayor a un 60% 
Posibilidad: Es casi seguro que 
sucede. 
Frecuencia: Por lo menos 3 de cada 










ocurrencia en la 
mayoría de las 
circunstancias. 
Probabilidad: Esta entre un 20% y un 
60%. 
Posibilidad: Es muy posible que 
suceda. 








Puede ocurrir en 
algún momento. 
 
Probabilidad: Esta entre un 8 % y un 
20%. 
Posibilidad: Puede suceder o no. 












Probabilidad: Esta entre un 2% y un 8 
%. 
Posibilidad: Lo más seguro es que no 
suceda. 





 Puede ocurrir solo 
bajo circunstancias 
excepcionales. 
Probabilidad: Esta entre un 1% y un 2 
%. 
Posibilidad: Es muy raro que suceda. 
Frecuencia 4 de cada 1000 veces 





Después de haber hecho el anterior análisis, se presenta el mapa de riesgos inicial 
donde se han valorado los 5 principales riesgos identificados de la forma como se 
observa en la figura 26. Igual proceso se debe hacer con todos los riesgos 
identificados. 
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Fuente: El autor. 
De acuerdo con esta valoración los riesgos 1, 2 y 5 (Peligros por Falta de 
conocimiento de los beneficios de estandarizar un proceso de talento humano 
dentro del sistema de calidad de la empresa, no se siguen lineamentos precisos, 
documentados y estandarizados para la selección de personal y la forma de 
contratación, no se tienen planteados objetivos estratégicos de un proceso de 
talento humano ni hay indicadores que permitan hacer una medición cuando estos 
se aprueben) son los que se ubican en la zona más crítica de riesgo, por lo tanto 
son los que requieren una solución más ágil, sin dejar atrás la importancia del 
tratamiento de todos los riesgos identificados. 
Hasta el momento se tiene un análisis de los principales riesgos y un orden de 
priorización, pero corresponde a la empresa el tratamiento eficaz de estos riesgos 
para el mejoramiento continuo de su proceso operativo y para facilitar esta labor el 
autor presentará en los siguientes capítulos el esquema de tratamiento propuesto y 











La idea es aplicar los controles propuestos, tanto para estos riesgos identificados 
como prioritarios como para todos los riesgos identificados, evidenciando su gestión 
atreves del establecimiento de procesos responsabilidades, indicadores y registros, 
como se abordará atreves del presente documento, estableciendo fechas para que 
se pueda revaluar el comportamiento del riesgo y del control establecido mediante 
la ubicación del mismo en el mapa de riesgos.  
En resumen, el diagnóstico inicial muestra que la empresa PREINSEG LTDA no ha 
establecido ni divulgado unas políticas claras para el manejo de los riesgos en 
materia de talento humano. Esta falta de políticas evidencia, la deficiencia de los 
procesos de contratación como de gestión de competencias y evaluación de 
resultados. Igualmente se observa que las principales causales de esta 
problemática son la falta de conciencia sobre la necesidad de la mejorar continua y 
la falta de compromiso, seguidas por qué no hay enfoque de sistemas para la 
gestión y porque las decisiones no se basan en hechos concretos. Por todo lo 
anterior se torna urgente la adopción de los controles propuestos. 
2.1.2 Identificación de cumplimiento de requisitos ISO 9001 
Con respecto al cumplimiento específico de los requisitos exigidos por la norma ISO 
9001 se ha hecho un primer análisis sobre las falencias que representan la 
problemática planteada dentro de PREINSEG LTDA. Esta problemática se deja de 
forma más explícita haciendo una matriz del cumplimiento de los requisitos que se 
exigen dentro de la norma que tiene repercusión directa con la sistematización del 
proceso de talento humano, como se presenta en la tabla 7. 































Compromiso de la dirección  X 
No hay evidencia 
documentada sobre 
sus compromisos en 
cuanto al desarrollo 
de un proceso de 
TALENTO HUMANO 
Política de calidad  X 
La política no incluye 
aspectos relacionados 






No se han planteado 











comunicación pero no 







La dirección toma 
decisiones de 
acuerdo con el 
desempeño de los 
procesos tomando 
acciones correctivas y 
preventivas pero no 
dentro procesos de 





























Los recursos no se 
han destinado para 
implementar ningún 

















Falta de capacitación 









Falta de capacitación 






No hay formación 
sobre T.H 
Evaluar la 




No se tienen 
indicadores en 








de RH dentro 
de SGC 
 X 
No hay conciencia 












Se cuenta con la 
infraestructura pero 
no se destina a 







Ambiente de trabajo X  
Con la encuesta se 
evidencia un buen 
ambiente de trabajo 
Fuente: El autor. 
Para reforzar lo descrito anteriormente se empieza a implementar dentro de la 
empresa el sistema de auditorías internas, se ha observado que en PREINSEG 
LTDA, como en la gran mayoría de empresas padecen de graves falencias comunes 
en materia de auditoría y control interno. En primer lugar se debe señalar la falta de 
cumplimiento a las normas básicas y fundamentales en materia de control interno, 
así como también los métodos e instrumentos de análisis utilizados para dicho 
control, en segundo lugar y por esto no menos importante, está la falta de amplitud 
de conceptos al interior de la organización. 
Numerosas organizaciones han dejado de existir como producto de sus falencias 
en el control interno, y en la ausencia de una auditoría (interna o externa) que evalúe 
eficazmente el funcionamiento de la misma, de allí la importancia de la aplicación 
de buenos controles internos (no meramente normativos, sino aplicados) los cuales 
pueden prevenir errores en materia de decisiones fruto de falencias en materia de 
información. 
PREINSEG LTDA, implementará las auditorías como una de las herramientas de 
control y supervisión que contribuye a la creación de una cultura de la disciplina y 





Según la norma ISO 9001:2008 La organización debe llevar a cabo auditorías 
internas a intervalos planificados para determinar si el sistema de gestión de la 
calidad: 
a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de 
esta Norma Internacional y con los requisitos del sistema de gestión de la calidad 
establecidos por la organización, y 
b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. 
Se debe planificar un programa de auditorías tomando en consideración el estado 
y la importancia de los procesos y las áreas a auditar, así como los resultados de 
auditorías previas. Se deben definir los criterios de auditoría, el alcance de la misma, 
su frecuencia y la metodología. La selección de los auditores y la realización de las 
auditorías deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoría. 
Los auditores no deben auditar su propio trabajo. 
Con base en lo anterior PREINSEG LTDA, diseña un procedimiento claramente 
definido con el fin de establecer los parámetros para realizar la programación, 
ejecución y seguimiento de auditorías internas de calidad, llevadas a cabo con el fin 
de verificar el desempeño del sistema de gestión calidad de acuerdo con la NTC 
ISO 9001. A continuación se relacionan los formatos implementados en la primera 
auditoría efectuada para dar un diagnóstico del cumplimiento de los requisitos ISO 
9001 V. 2008. 
Inicialmente se requiere hacer una programación general de las auditorías que se 
llevarán a cabo durante el año. Para este propósito se hace una programación como 
se presenta el anexo B, donde se puede observar que se tuvo una auditoría de 
verificación de complimiento de los requisitos de la norma el día viernes 1 de abril, 
en el anexo B también se pueden observar los parámetros de planeación que guían 
esta auditoría mediante el formato dispuesto para tal fin. 
En el anexo C se presenta el informe final de auditoría realizado por el auditor 
interno autor del proyecto. Como se puede apreciar en esta auditoría se confirma y 
se resumen los aspectos fallidos dentro de la empresa que se habían evidenciado 
también mediante la identificación y manejo de riesgos y mediante la observación 
continua que se resumió en la lista de chequeo presentada anteriormente.  
 
2.2 CONSOLIDACIÓN DE INFORMACIÓN PARA UN SISTEMA DE GESTIÓN DE 
TALENTO HUMANO 
La información requerida para el inicio de un sistema que incluya la gestión del 
talento humano esta consolida en las no conformidades que se obtuvieron en la 




en la cual el proceso de recurso humano se articule con los otros procesos a través 
del ciclo PHVA. 
Por este motivo se presenta a continuación el nuevo esquema de la red de procesos 
de la empresa y en el anexo D, el procedimiento de gestión de recursos de la 
compañía. En este procedimiento especial se consolida la información necesaria 
para realizar las actividades, estableciendo responsables y determinando los 
registros que evidencian su cumplimiento para que con su implementación se logre 
el cierre de las no conformidades.  
Figura 27 Red de procesos 
 
Fuente: El autor. 
Como se puede observar la gestión de recursos a su vez contempla procedimientos 
para perfil de cargos y funciones, capacitación, entrenamiento y evaluación; 
selección y contratación; y elaboración general de panorama de riesgos que serán 




2.3 DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE TALENTO HUMANO 
Esta sección se trabajó relacionando los nuevos procedimientos cuyo cumplimiento 
debe evidenciar la gestión del talento humano como paso previo para el cierre de 
las no conformidades de la auditoría interna. Estos procedimientos son: 
 Perfiles de cargos y funciones. 
 Capacitación, entrenamiento y evaluación. 
 Selección y contratación.  
 Panorama General de Riesgos.  
A su vez en estos procedimientos se tuvieron en cuenta los pasos requeridos para 
la implementación del modelo de Beer.  
La estructura de los procedimientos se lleva a cabo incluyendo una tabla de 
contenido, el control de cambios donde se debe incluir la fecha y la característica 
de la modificación realizada, la versión del documento y el control de firmas que 
establece los responsables de la ejecución revisión y aprobación del documento. En 
el anexo D se puede apreciar la estructura general de los procedimientos 
establecidos. 
2.3.1 Procedimiento de perfil de cargos y funciones 
Inicialmente se establece el procedimiento de perfil de cargos y funciones con el 
objetivo de definir los aspectos relacionados las competencias requeridas y 
definición de perfiles de cargos para PREINSEG LTDA teniendo en cuenta el 
organigrama y/o las necesidades de la Compañía y de su entorno, sin dejar de lado 
la satisfacción del personal para evitar rotación y su percepción sobre el clima 
organizacional de la empresa. 
El objetivo estratégico es lograr la productividad de la empresa, basados en la 
satisfacción del cliente y de nuestro talento humano. Reduciendo o manteniendo los 
niveles de rotación e incrementando en cada evaluación la percepción positiva del 
cliente y de nuestros trabajadores  
El alcance se da a todos los cargos que se encuentren relacionados en el 
organigrama de PREINSEG LTDA así como, los cargos que en un futuro se creen 
y deben ser definidos por los parámetros establecidos mediante registro guiado por 
este modelo.  
Las responsabilidades corresponden al jefe de Recursos Humanos quien debe, 
mantener actualizado el procedimiento, así como darlo a conocer a los jefes de área. 
Así mismo debe conocer, aplicar, cumplir y hacer cumplir los requerimientos 
establecidos en el procedimiento, a la vez que debe realizar una reunión anual junto 
con el Comité de Calidad, con el fin de actualizar y modificar, si es necesario, los 




Para la elaboración, difusión, aplicación y cumplimiento de este procedimiento se 
tendrán en cuenta las siguientes definiciones: 
 Organigrama: estructura organizacional que define el nivel jerárquico de la 
compañía.  
 Gerente general: persona destinada para la dirección y el control de las metas 
trazadas por la compañía. 
 Área: sitio de la compañía que tiene funciones específicas para el 
cumplimiento de los objetivos y las metas trazadas. ejemplo: área de ventas, 
área de compras, área de producción, entre otras. 
 Jefe de área: persona que por su capacidad personal y/o experiencia, se 
encarga de la coordinación, dirección y buen funcionamiento de un área. 
En la figura 28 se puede observar el Flujograma de este procedimiento  





       










Fuente: El autor. 
Las actividades presentadas en el anterior Flujograma se explican de la siguiente 
forma 
Creación de Nuevos Cargos: Cuando se presenta la necesidad de crear un nuevo 
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comunicación interna al jefe de Recursos Humanos, anexando las funciones y perfil 
del nuevo cargo que debe encaminarse también a los requerimientos del entorno y 
del cliente. Recursos Humanos debe encargarse de revisar y verificar la solicitud y 
adicionalmente emitirá el concepto de sí se hace necesaria o no la generación de 
dicho cargo. 
Revisión del Organigrama: Una vez se presente la solicitud de un nuevo cargo el 
Jefe de área, junto con el jefe de Recursos Humanos deben revisar el organigrama 
de la empresa y crear el nuevo cargo. 
Elaboración del perfil de Cargo: Una vez revisado el organigrama se debe definir 
las responsabilidades y autoridades para cada uno de los cargos. En esta actividad 
se deben precisar los siguientes aspectos según formato guía de elaboración de 
perfiles de cargo RH-FO-01. En el cual se especifica los siguientes aspectos: 
Nombre del Cargo: Se especifica el nombre del cargo. 
 Nombre del Cargo del Jefe Inmediato: Se enuncia el nombre del cargo del 
inmediatamente superior. 
 Nombre del Cargo de quienes le reportan: Se enumeran los cargos de 
quienes le reportan y están bajo su responsabilidad 
 Objetivo del Cargo: Se describe en forma clara y precisa el objetivo general 
por el cual existe el cargo. 
 Responsabilidades del Cargo: Se enumeran en tercera persona, utilizando 
verbos en infinitivo (ar, er, ir,). Ej. Organizar, coordinar, presentar, responder, 
dirigir, etc.,. Se debe tener presente que las funciones descritas en los perfiles 
de los cargos son generales y se complementan con las descritas en cada una 
de las actividades de los procedimientos. 
 Autoridades: Se debe describir claramente las autoridades pertinentes que 
corresponden al cargo. 
 Educación: Se debe especificar la Educación básica, media o profesional que 
se considere necesaria para el cabal cumplimiento de las funciones 
especificadas. 
 Formación: Se debe especificar claramente los cursos, seminarios o 
diplomados que acrediten la formación del cargo. 
 Experiencia: Si se requiere experiencia en el cargo se debe mencionar el 
tiempo en años y si es en el mismo cargo o en cargos similares.  
 Habilidades: Se debe describir las habilidades y actitudes propias para el 
cumplimiento de las responsabilidades del cargo. 
 Otras Características: Aquellas que no se han tenido en cuenta y que son 
importantes en el perfil. 
 Control de cambios: En este cuadro se deben mencionar los cambios 
pertinentes al documento así como su fecha. 
 Control de firmas: En esta casilla se deben diligenciar las firmas 
correspondientes que determinan la emisión, revisión y aprobación final del 





Verificación de los perfiles de cargo: Las competencias descritas en los 
diferentes perfiles de cargo se verificaran a través del formato de competencias del 
personal RH-FO-07 donde se describe el cumplimiento de cada una de las 
actividades solicitadas por el perfil de cargo y se la coordinación, la competencia, el 
compromiso, la comunicación, y la creatividad de sus colaboradores. 
Implementación de las funciones del cargo. Posteriormente se verificará por 
medio de la evaluación de desempeño del personal (de acuerdo a los parámetros 
establecidos en el procedimiento de selección y contratación del personal) 
cumplimiento de las actividades descritas en los perfiles de cargo.  
Percepción de colaboradores. Es crucial para la empresa el bienestar de sus 
colaboradores, para evitar rotación de personal y lograr un beneficio mutuo por las 
competencias de su equipo. Por este motivo las encuestas de talento humano y 
clima organizacional se plantean para evaluación de estos aspectos  
Los requisitos que se deben cumplir para la implementación de este procedimiento 
son los siguientes: 
 Que el personal contratado cumpla con los perfiles de acuerdo con este 
procedimiento  
 Que el procedimiento cumpla con lo requerido por la norma ISO 9001/2000  
 Que todos los jefes que soliciten nuevos cargos sigan las pautas descritas en 
este procedimiento. 
 El procedimiento para la elaboración de perfiles debe ser lo suficientemente 
claro y fácil de interpretar para su correcta aplicación.  
 Los perfiles generados deben ser guía clara y entendible para la realización 
de evaluación de personal(ver procedimiento de selección, evaluación e 
inducción de personal) 
 
Para dar cumplimiento se requieren recursos consistentes en un computador y un 
archivador y carpetas 
Para el monitoreo, todos los perfiles de cargo actuales y los cuales se encuentre su 
vacante ocupada deben verificarse a través del formato de Competencias del 
Personal RH-FO-07 
Los indicadores para medir la satisfacción del talento humano se basan en la 
rotación del personal calificada como el porcentaje de colaboradores que pasan el 
periodo de prueba y los que duran más de 1º 3 años en su cargo. Además de las 
encuestas de talento humano y de clima organizacional que se plantean 




En este orden los registros que hacen parte del procedimiento son el de perfiles de 
cargo RH-FO-01 y el de competencias del personal. RH-FO-07  
  
2.3.2 Procedimiento de capacitación, entrenamiento y evaluación 
Este procedimiento se hace con el objetivo de definir los requerimientos para la 
identificación y análisis de las necesidades de capacitación y entrenamiento para el 
personal de PREINSEG. En la evaluación se califica la ccapacidad de gestionar la 
carga de trabajo mediante un balance adecuado entre los recursos y las prioridades. 
El objetivo estratégico es lograr la coordinación, el compromiso, la comunicación y 
la creatividad de los colaboradores por medio del mejoramiento continuo de las 
competencias de nuestros colaboradores. 
El alcance de este procedimiento aplica desde la identificación de la necesidad de 
capacitación o entrenamiento, aprobación, ejecución y evaluación de la 
capacitación o entrenamiento. 
Las responsabilidades corresponden al jefe de Recursos Humanos quien debe 
mantener actualizado el presente procedimiento, cumplir y hacer cumplir con los 
parámetros definidos en el presente documento. Es responsabilidad de los 
Gerentes y jefes de área el cumplir con las pautas dadas en el presente 
procedimiento para la adecuada capacitación y entrenamiento del personal. Es 
responsabilidad del representante de la gerencia el realizar el seguimiento a lo 
establecido en el presente procedimiento. Es responsabilidad del jefe de Recursos 
Humanos el solicitar la revisión o modificación del procedimiento en caso de 
encontrar alguna observación en la aplicación del mismo. 
Para la elaboración, difusión, aplicación y cumplimiento de este procedimiento se 
tendrán en cuenta las siguientes definiciones: 
Capacitación: Formación que se le da a un empleado en temas específicos 






















Fuente: El autor. 
Las actividades presentadas en el anterior Flujograma se explican de la siguiente 
forma 
Requerir capacitación: Es obligación de cada jefe de área identificar las 
necesidades de capacitación del personal ya sea por requerimientos del entorno y 
del cliente que determinan de las carencias de capacitación de los empleados, por 
los resultados de las evaluaciones del desempeño, por las revisiones de la Gerencia 
General, por las no conformidades de las Auditorías Internas y por los cambios en 
los procedimientos. Una vez definidas las necesidades de capacitación la respectiva 
área que lo requiera, debe presentar el formato de comunicación interna “GG-FO-
06”.al jefe de Recursos Humanos. 
Planear Capacitación: Es función del área de Recursos Humanos determinar si la 
capacitación establecida en la programación de capacitaciones RH-FO-03, puede 
ser dictada al interior de la organización, si es así presentará el requerimiento por 
medio del formato de comunicación interna al área que deberá dictar la capacitación 
y se encargará simultáneamente de coordinar las fechas y los horarios y así realizar 
la programación de la capacitación. 
Las capacitaciones se direccionan hacia la coordinación, el compromiso, la 
comunicación y la creatividad de los colaboradores 
En caso de que la capacitación sea externa deberá cotizar cada capacitación 




interna“GG-FO-06”, describiendo la fecha, la hora, lugar y actividades a realizar, 
este formato se ubicara en las carteleras de comunicación interna previamente 
aprobado por el jefe de recursos humanos. Cuando la capacitación no se encuentre 
incluida dentro de la programación de capacitaciones se seguirán los lineamientos 
anteriormente definidos. 
Registrar la Capacitación: Es función de Recursos Humanos llevar un listado de 
asistencia RH-FO-04 para ser archivado como registro de capacitación, esta será 
archivada en la carpeta de RECURSO HUMANOS. 
Evaluación del capacitador: Recursos Humanos para determinar el grado de 
entendimiento de los asistentes en el mismo formato de asistencia del personal RH-
FO-04, SE ENCUENTRAN CINCO CASILLAS DE EVALUACIÓN las cuales serán 
diligenciadas por cinco asistentes a la capacitación (cualquiera de la cantidad total 
de los asistentes). Con el fin de optimizar el servicio de capacitación bien sea interno 
o externo. De acuerdo a los resultados se volverá a tener en cuenta al capacitador. 
Evaluación de asistentes: Una vez se realicen capacitaciones al personal, el 
capacitador realizara preguntas al personal las cuales se registraran junto con sus 
respuestas en el formato RH-FO-09. (Lo cual demostrara la eficacia de la 
capacitación realizada). 
Evaluación de desempeño: Con una periodicidad Anual el jefe de Recursos 
Humanos realizará una evaluación del desempeño a todos los cargos de la 
Organización utilizando el formato RH-FO-06, para así determinar el estado del 
desempeño del empleado. Cuando el Personal es nuevo y pasado el periodo de 
prueba (2 meses) se realizará la respectiva evaluación de desempeño.  
En requisito que se debe cumplir para la implementación de este procedimiento son 
que el personal capacitado haya cumplido el 80% de los pasos del presente 
procedimiento. 
Para dar cumplimiento se requieren recursos consistentes en oficina con 
adecuación archivos, equipos de comunicación, Computadora, oficina con 
adecuación archivos y equipos de comunicación 
Para el monitoreo, se ha establecido en indicador de comparación entre 
programación de capacitaciones vs capacitaciones Realizadas 
En este orden los registros para la ejecución del procedimiento de capacitación y 
entrenamiento se utilizarán los siguientes formatos: 
 RH-FO-02. Encuesta de clima organizacional 
 RH-FO-03. Programación de Capacitaciones 
 RH-FO-04 Asistencia del Personal 




 RH-FO-09 Evaluación de la capacitación 
2.3.3 Procedimiento selección y contratación 
Este procedimiento se hace con el objetivo de establecer una metodología donde 
se defina los parámetros a seguir para realizar la selección del personal de 
PREINSEG LTDA., teniendo en cuenta las habilidades de personas y grupos, las 
cuales se clasifican en técnicas o funcionales distintivas y habilidades 
interpersonales y gerenciales 
El objetivo estratégico es seleccionar y mantener el personal con las capacidades y 
habilidades necesarias para desarrollar estrategias en pro de la empresa y de su 
propio bienestar. 
El alcance de eeste procedimiento aplica para la selección del personal de 
PREINSEG LTDA. 
Las responsabilidades son las siguientes: 
 Es responsabilidad del jefe de Recursos Humanos, mantener actualizado el 
presente procedimiento. 
 Es responsabilidad del jefe de Recursos Humanos el cumplir y hacer cumplir 
con los parámetros definidos en el presente documento. 
 Es responsabilidad del Gerente cumplir con las pautas dadas en el presente 
procedimiento para la adecuada selección y contratación del personal. 
 Es responsabilidad del representante de la gerencia el realizar el seguimiento 
a lo establecido en el presente procedimiento. 
 Es responsabilidad del jefe de Recursos Humanos el solicitar la revisión o 
modificación del procedimiento en caso de encontrar alguna observación en la 
aplicación del mismo. 
Para la elaboración, difusión, aplicación y cumplimiento de este procedimiento se 
tendrán en cuenta las siguientes definiciones: 
Selección: Proceso de elección o nombramiento para una dignidad, empleo, etc., 
mientras no toma posesión. 
Personal: Cuerpo de personas que realizan una actividad dentro de la empresa. 
Contratación: Proceso de convenio, oral o escrito, entre partes que se obligan 
sobre materia o cosa determinada, y a cuyo cumplimiento pueden ser compelidas.  
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Fuente: El autor. 
Las actividades presentadas en el anterior Flujograma se explican de la siguiente 
forma  
Solicitud del personal: El Gerente cuando nota la necesidad de contratar pide a 
Recursos Humanos revisar entre las Hojas de Vida recibidas si existe algún 
candidato, si no, se diligencia el formato de comunicación interna, describiendo la 
necesidad de contratación y actividades que realizara. 
Recepción y selección de hojas de vida: Una vez el Gerente ha dado vía libre 
para la contratación, se procede a estudiar las hojas de vida las cuales han sido 
referidas anteriormente para ocupar la vacante. Después de haber obtenido las 
hojas de vida se procede a realizar la selección, esta se realiza mediante la 
comparación del perfil del cargo con la hoja de vida de la persona y se verifica si es 
la indicada para lo que se solicita.  
Las habilidades descritas en el perfil de cargo no son verificables en la selección de 
la hoja de vida ni en la entrevista, por esta razón se verificaran por medio de la 
evaluación del desempeño. 
Las hojas de vida que no son seleccionadas se archivan por periodo indefinido pues 
en cualquier momento pueden ser solicitadas. 
Entrevista: La entrevista la realiza El Gerente y/o Jefe de Recursos Humanos 
mediante preguntas que tengan relación con el cargo, con los requerimientos del 
entorno y del cliente y preguntas personales, para ello se lleva como ayuda el 



















persona que está siendo entrevistada. La persona que realiza la entrevista está 
plenamente calificada para dar respuesta a los diferentes ítems del formato RH-FO-
08. 
Elegir el candidato, solicitud de documentos y contrato: Si la persona cumple 
con el perfil, la calificación y la aprobación del Gerente se procederá a elegirlo para 
el cargo y posteriormente se les solicitara la documentación necesaria para su 
contratación como: Fotocopia de la Cédula, Fotocopia de la Libreta Militar, 
certificados de estudios (si los posee); una vez recepcionados y almacenados los 
documentos el jefe de recursos humanos procede a realizar la respectiva selección, 
el nuevo trabajador iniciará labores dentro de su periodo de prueba (dos meses) 
Contrato: Para realizar esta actividad se tendrán en cuenta los siguientes tipos de 
contrato: 
 1009 CONTRATO A TERMINO FIJO: Cuando la persona ingresa como nueva 
hasta cumplir su periodo de prueba, después del periodo de prueba el jefe de 
recursos humanos constata el correcto desempeño de sus labores, y se 
realizara contrato a término fijo por periodos de seis meses. 
 1001 CONTRATO A TERMINO INDEFINIDO: Después del periodo de prueba 
el jefe de recursos humanos constata el correcto desempeño de sus labores, 
y se realizara contrato a término indefinido según autorización del Gerente. 
 CONTRATO DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS INFERIOR A UN AÑO: 
Deberá ser firmado por las partes, Empleador y Empleado. 
Afiliación A ARP y EPS: Una vez contratado el personal se procede a realizar las 
respectivas afiliaciones a ARP, y EPS, PENSIONES Y CAJA DE COMPENSACIÓN 
FAMILIAR. 
Inducción: Las personas responsables de la inducción pueden ser el Gerente, el 
Jefe de Recursos Humanos y/o el Representante de la Gerencia o de la empresa, 
para todo el personal nuevo se debe explicar claramente las actividades realizadas 
en la empresa así como el funcionamiento del sistema de gestión de calidad, esta 
inducción quedará registrada en el formato de Asistencia del Personal RH-FO-04.  
La inducción específica al cargo será realizada por el Gerente General y/o Jefe de 
área durante los periodos que considere necesario. Estas actividades quedaran 
registradas en el formato de Asistencia del Personal RH-FO-04.  
Una vez realizada la inducción la persona seleccionada está sujeta a un periodo de 
prueba de dos meses, periodo en el cual se determina su desempeño en el cargo. 
Evaluación del desempeño: Con el fin de verificar el desempeño del personal, la 
concordancia con el cargo y los requerimientos del entorno y del cliente, el jefe de 
recursos humanos realiza una evaluación del desempeño a todos los cargos de la 




En requisito que se debe cumplir para la implementación de este procedimiento son 
que el personal capacitado haya cumplido los pasos del presente procedimiento. 
Para dar cumplimiento se requieren recursos consistentes computadora, oficina con 
adecuación archivos y equipos de comunicación 
Para el monitoreo, se ha establecido en indicador de comparación entre los 
resultados de evaluación del desempeño semestre anterior vs resultados semestre 
actual. 
En este orden los registros para la ejecución del procedimiento de para la ejecución 
del procedimiento de Selección, contratación de personal se utilizará los siguientes 
formatos: 
 RH-FO-04  ASISTENCIA DEL PERSONAL 
 RH-FO-05 DOTACIÓN AL PERSONAL 
 RH-FO-06  EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
 RH-FO-07 COMPETENCIAS DEL PERSONAL 
 RH-FO-08  ENTREVISTA 
 RH-FO-09 EVALUACIÓN 
 CONTRATO LABORAL 
 
2.3.4 Procedimiento para elaborar el panorama general de riesgos 
La justificación de este procedimiento es que la población trabajadora está expuesta 
a un conjunto de riesgos específicos en el ambiente de trabajo, los cuales varían 
según la actividad económica de cada empresa. 
Estos riesgos están ligados a la génesis de algunas enfermedades profesionales y 
a la ocurrencia de accidentes de trabajo, pudiéndose establecer claramente la 
relación causa efecto entre el ambiente laboral y la patología desarrollada. 
El desconocimiento de los aspectos ocupacionales en el origen las enfermedades 
profesionales ha conllevado no solamente un notable desmejoramiento en la calidad 
de vida y en la salud de los trabajadores, sino también perjuicios a los mismos 
patronos, por el mayor índice de ausentismo y el menor rendimiento de los 
trabajadores.  
Además de los problemas de orden jurídico laboral, cuando no se cumplen los 
requerimientos mínimos establecidos por la ley para prevenir la ocurrencia de 
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales. 
Legalmente es obligación de toda empresa, desarrollar un programa de salud 




614 de 1.984, Art. 29. Resolución 2013 de 1.986. Resolución 1016 de 1.989 Art. 10, 
11, 14). 
Así pues, que de la efectiva elaboración de un panorama de factores de riesgo, se 
pueden obtener grandes beneficios como son: aumento del nivel de salud de todas 
las personas de una empresa; efectivo manejo de los recursos destinados a la salud 
ocupacional; aumento de la calidad y la productividad de empresa; satisfacción en 
general por todo lo anterior y por cumplir con lo legalmente establecido por los 
Ministerios de Trabajo y de Salud. 
Los propósitos son: 
 Reconocer la importancia del Panorama de Factores de Riesgo, como 
estrategia metodológica para la elaboración de un programa de salud 
ocupacional. 
 Definir los conceptos generales relacionados con el panorama de factores de 
riesgo. 
 Describir la metodología para la elaboración de un panorama de factores de 
riesgo. 
 Explicar el proceso de priorización de riesgos. 
Los objetivos del panorama son los siguientes: 
 Reconocer, valorar y priorizar los factores de riesgo presentes en los procesos 
y ambientes laborales. 
 Establecer los sistemas de vigilancia epidemiológica necesarios según el 
grado de peligrosidad de los factores de riesgo. 
 Realizar un diagnóstico periódico para orientar las actividades del programa 
de salud ocupacional. 
Las responsabilidades son las siguientes: 
 Es responsabilidad del jefe de Recursos Humanos, mantener actualizado este 
procedimiento, así como darlo a conocer a los jefes de área y Personal en 
General. 
 Es responsabilidad del Jefe de Recursos Humanos conocer, aplicar, cumplir y 
hacer cumplir los requerimientos establecidos en este documento. 
 
 
 Es responsabilidad del jefe de Recursos Humanos realizar una reunión anual 
junto con el Comité de Calidad, con el fin de identificar, ubicar y valorar los 
diferentes factores de riesgo existentes en la empresa. La valoración otorgada 
a cada factor de riesgo servirá para determinar cuáles son las acciones 




La definición de panorama de riesgos es el reconocimiento pormenorizado de los 
factores de riesgo a que están expuestos los distintos grupos de trabajadores en 
una empresa específica, determinando en éste los efectos que pueden ocasionar a 
la salud de los trabajadores y la estructura organizacional y productiva de la 
empresa. 
Los resultados se recopilan en un documento básico que permite reconocer y 
valorar los diferentes agentes con el fin de establecer prioridades preventivas y 
correctivas que conlleven a mejorar la calidad de vida laboral. 
El Panorama de Factores de Riesgo Ocupacionales debe cumplir con los siguientes 
requisitos: 
 Partir del tipo de proceso, oficio y operación productiva que se realiza. Por 
tanto, hay que tener en cuenta todas las tareas, materias primas, equipos, la 
organización y división del trabajo que conforman el proceso productivo. 
 Lograr un análisis global del ambiente de trabajo involucrando entre otros 
aspectos los técnicos, organizacionales y de salud. Para esto se deben realizar 
actividades conjuntas de las diferentes disciplinas que componen la salud 
ocupacional como medicina, higiene, seguridad, ergonomía y psicología entre 
otros. 
 La información del Panorama debe actualizarse periódicamente, por lo tanto 
su recolección debe ser sistemática y permanente, de modo que permita 
identificar y evaluar nuevos procesos y operaciones de la producción, cambios 
en las materias primas, maquinaria y equipos empleados. 
 Permitir evaluar las consecuencias y/o efectos más probables, programas de 
prevención en función de las prioridades resultantes en el diagnóstico que se 
establezca, permitiendo promoverlas a través de sistemas de vigilancia del 
ambiente y personas expuestas. 
Para la elaboración, difusión, aplicación y cumplimiento de este procedimiento se 
tendrán en cuenta las siguientes definiciones: 
Riesgo: Probabilidad de ocurrencia de un evento adverso. 
Factor de Riesgo: Es todo elemento cuya presencia o modificación aumenta la 
probabilidad de producir un daño o lesión en quien está expuesto a él. 
Fuente del riesgo: Condición presente en puestos y ambientes de trabajo o acción 
de las personas que generan el riesgo. 
Panorama de Factores de Riesgo: Llamado también Inventario de Condiciones de 
Trabajo, es un documento en el que se consigna y mantiene información sobre 




Consecuencias: Resultado más probable (lesiones en las personas, daños a los 
equipos, al proceso o a la propiedad) como resultado de la exposición a un factor 
de riesgo determinado. 
Probabilidad: Posibilidad de que los acontecimientos de la cadena se completen 
en el tiempo, originándose las consecuencias no queridas ni deseadas. 
Exposición: Tiempo o frecuencia con que las personas o la estructura entran en 
contacto con el factor de riesgo. 
Número de expuestos: Número de personas relacionadas directamente con el 
riesgo. 
Tiempo de exposición: Medida del tiempo o de la frecuencia de exposición a un 
riesgo determinado. 
Grado de Peligrosidad: Indicador de la gravedad de un riesgo reconocido, 
calculado con base en sus consecuencias ante la probabilidad de ocurrencia y en 
función del tiempo o la frecuencia de exposición al mismo. 
Grado de Repercusión: Indicador que refleja la Incidencia de un Riesgo con 
relación a la Población Expuesta. 
Medidas de control actual: Acciones implementadas por la empresa con el fin de 
minimizar la ocurrencia de accidentes de trabajo y enfermedades profesionales. 
Medidas de control recomendadas: Medidas de prevención, control y/o de 
seguimiento recomendadas para minimizar los riesgos, tanto en la fuente 
















































Fuente: El autor. 
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Las actividades presentadas en el anterior Flujograma se explican de la siguiente 
forma  
Clasificación de los factores de riesgo: Los factores de riesgo se clasifican de 
acuerdo con las condiciones de trabajo a que hacen referencia, de acuerdo con la 
metodología utilizada que toma como base la Guía Técnica Colombiana ICONTEC 
Nº 45, en la siguiente tabla se clasifican los factores de riesgo con algunas 
adaptaciones. 











































: Energía mecánica: Ruido, vibraciones, presión barométrica 




Radiaciones ionizantes: Rayos X, rayos gama, 
rayos beta, rayos alfa y neutrones 
Radiaciones no ionizantes: Radiaciones ultravioleta, 
























Sólidos: Polvos orgánicos, polvos inorgánicos, 
humo metálico, humo no metálico, fibras 
Líquidos: Nieblas, rocíos 
























Animales: Vertebrados, invertebrados, derivados 
Vegetales: Musgos, helechos, semillas, derivados 
Fungales: Hongos 
























Factores de Riesgo Psicolaboral: Se refiere a 
aquellos aspectos intrínsecos y organizativos del 
trabajo y a las interrelaciones humanas, que al 
interactuar con factores humanos endógenos 
(edad, patrimonio genético, antecedentes 
sicológicos) y exógenos (vida familiar, cultura, 
etc.), tienen la capacidad potencial de producir 
cambios en el comportamiento (agresividad, 
ansiedad, insatisfacción) o trastornos físicos o 
psicosomáticos (fatiga, dolor de cabeza, 
espasmos musculares, alteraciones en ciclos de 
sueño, propensión a la úlcera gástrica, la 
hipertensión, la cardiopatía, envejecimiento 



































 Factores de Riesgo por Carga Física: Se refiere a 
todos los aspectos de la organización del trabajo, 
de la estación o puesto de trabajo y su diseño, que 
pueden alterar la relación del individuo con el 
objeto del trabajo produciendo problemas en la 



























Factores de Riesgo Mecánico: Objetos, máquinas, equipos, herramientas 
Factores de Riesgo Eléctrico: Se clasifican en: Alta tensión, baja tensión, 
electricidad estática 
Factores de Riesgo Locativo: Condiciones de la zona geográfica 
Factores de Riesgo Físico-Químico: Todos aquellos objetos, sustancias 
químicas, materiales combustibles y fuentes de calor 
Factores de Riesgo Público Son aquellas circunstancias de origen social y 
externas a la empresa 
Fuente: El autor. 
La identificación de riesgos se hace de las siguientes formas  
 Recorrido a instalaciones e inspección directa 
 Entrevistas con trabajadores 
 Auto reporte de condiciones de trabajo 
La valoración de factores de riesgo se realizó mediante una valoración cuali-
cuantitativa, utilizando una escala para los riesgos que generan accidentes de 
trabajo y otra para los que generan enfermedades profesionales, identificando la 
fuente generadora, el número de trabajadores expuestos, el porcentaje de 
exposición, el tiempo de exposición y los controles existentes y los controles 
recomendados. 
Para los controles recomendados se tuvo en cuenta la seguridad en el trabajo, las 
consecuencias que se pueden generar el grado de exposición, y la probabilidad de 
ocurrencia. De acuerdo a estos ítems se obtiene el grado de peligrosidad para así 
determinar el nivel de intervención requerido, para así tener un nuevo factor de 
ponderación sobre el grado y el nivel de repercusión de las intervenciones 
Los requisitos que se deben cumplir son los siguientes: 
 Que el procedimiento para la identificación y valoración de los riesgos en las 
Empresa sea lo suficientemente claro y fácil de interpretar para su correcta 
aplicación.  
 Que todo el personal tenga conocimiento del mismo y minimice el margen de 
Peligrosidad y Repercusión identificado en su área. 
 Que se tome como referencia lo estipulado en la Legislación Colombiana 




Los recursos utilizados son un computador con procesador de palabras Word, 
Excel, archivador y carpetas, implementos de Oficina y Papelería. 
El monitoreo se hace mediante el indicador de gestión que cuantifica los factores de 
Riesgo Identificados vs los accidentes de Trabajo. 
En único registro de este procedimiento es el formato RH-FO-10 Panorama General 
de Factores de Riesgo. 
2.3.5 Concordancia con el modelo Beer 
Para definir estrategias basadas en el modelo de Beer hay que tener en cuenta la 
satisfacción del cliente en la calidad del producto por lo que es necesario crear 
espacios para determinar el grado de satisfacción del cliente como lo son la 
retroalimentación por medio de buzón de sugerencias y línea de recepción de 
reclamos por productos defectuosos. 
Se debe partir desde el planteamiento de los objetivos estratégicos planteado desde 
la política de calidad como “Satisfacer las necesidades de nuestros Clientes y 
colaboradores, mediante la organización, los sistemas que se manejan, el estilo y 
los valores propios de la organización y sus grupos de interés funcionando 
productivamente y adoptando un mecanismo para que a corto plazo mejoren 
nuestros procesos y nuestros servicios de Revisión, Mantenimiento, Recarga, 
Ensamble y comercialización de Equipos y Artículos de Seguridad Industrial; 
logrando el reconocimiento y confiabilidad a través de la mejora continua de 
nuestros procesos”. 
Por lo anterior, se puede indicar que los resultados del análisis de la estrategia 
según el modelo de Beer sustentan la necesidad de implementar un Modelo de 
Gestión Humana por competencias para desarrollar las capacidades y habilidades 
que requiere mejorar la organización y para crear los planes de formación técnica 
necesarios. En la siguiente tabla se relaciona la concordancia de los componentes 
del modelo Beer con las actividades programadas mediante los procedimientos 
anteriormente expuestos. 
 
Tabla 9 Cumplimiento de los conceptos del modelo de Beer  
Componentes del modelo Beer Como se contempla en los ajustes 
propuestos 
Análisis del entorno. La estrategia debe encajar 
en el entorno de la organización. Los procesos no 
pueden ser ajenos a las características del 
espacio en el que deben funcionar. 
En modificación propuesta los 
procedimientos toman los requerimientos 
del entorno y del cliente como punto de 
partida para la gestión del personal. 
Para el correcto enlace y funcionamiento de estos 
procesos se requiere de una estrategia que se 
define desde las políticas empresariales y son 
Los indicadores que califican procesos se 
proponen de acuerdo al direccionamiento 




parte de la planeación estratégica de las 
organizaciones. 
La planeación eficiente conlleva a una estructura 
organizacional que tenga en cuenta aspectos 
como la estructura de la organización, los 
sistemas que se manejan, el estilo y los valores 
propios de la organización y sus grupos de 
interés. 
En el direccionamiento de la empresa se 
contempla estructura de la organización, 
los sistemas que se manejan, el estilo y 
los valores propios de la organización y 
sus grupos de interés. 
En una estructura adecuada se aprecia las 
capacidades y habilidades en la organización, 
donde se contemplan aspectos como la 
coordinación, la competencia, el compromiso, la 
comunicación, y la creatividad de sus 
colaboradores. 
Para elaborar el perfil de cargos se basa 
en la coordinación, la competencia, el 
compromiso, la comunicación, y la 
creatividad de sus colaboradores. 
Satisfacción de las partes interesadas. Conseguir 
la satisfacción y el compromiso de sus clientes y 
empleados. 
Desde el diseño de la red de procesos se 
toma como punto de salida y de llegada 
las necesidades del cliente y la 
satisfacción del cliente, visto este como 
cliente interno y externo. 
Competencia. Habilidades de personas y grupos, 
las cuales se clasifican en técnicas o funcionales 
distintivas y habilidades interpersonales y 
gerenciales. 
La contratación y capacitación 
contemplan las habilidades que se 
clasifican en técnicas o funcionales 
distintivas y habilidades interpersonales y 
gerenciales. 
Coordinación. El proceso que integrar los 
procesos, las actividades y las funciones que se 
identifican en la empresa para lograr las metas 
trazadas con eficacia.  
 
Los objetivos estratégicos relacionados 
con el talento humano se encaminan 
hacia la coordinación, el compromiso, la 
comunicación y la creatividad de los 
colaboradores. Estos aspectos también 
direccionan el procedimiento de 
capacitación y entrenamiento, (ver RH-
FO-07) 
Compromiso. De las personas como factor 
determinante para la competitividad de la 
empresa a medio y largo plazo. Este provoca 
esfuerzo, respeto y vínculo con la empresa para 
mejorar de la productividad. 
Comunicación. Es el proceso dirigido a los 
distintos públicos o grupos de interés. Estos 
pueden ser internos como empleados, 
accionistas, etc. o externos como clientes, 
agrupaciones empresariales o universidades. Por 
tanto propicia el vínculo necesario entre la 
empresa y sus públicos. La oportuna difusión de 
información genera una imagen corporativa 
positiva y una relación positiva con todos las 
partes interesadas 
Creatividad. Es la generación de nuevas ideas o 
conceptos, o de nuevas asociaciones entre ideas 
y conceptos conocidos, que habitualmente 




Gestión de la capacidad. Capacidad de gestionar 
la carga de trabajo mediante un balance 
adecuado entre los recursos y las prioridades. 
La evaluación de desempeño se hace con 
base en la capacidad hacer un balance 
adecuado entre los recursos y las 
prioridades. (ver RH-FO-07) 
Arquitectura de la organización. La arquitectura 
debe estar diseñada en función de conseguir las 
capacidades y habilidades necesarias para 
desarrollar la tarea estratégica que puede 
orientarse hacia la reducción de costos, 
desarrollo de productos o mejoramiento de la 
calidad. 
Los objetivos estratégicos contemplan la 
necesidad de conseguir las capacidades 
y habilidades necesarias para desarrollar 
tareas estratégicas. Se miden mediante 
indicadores cuya gestión se encamina 
hacia el mejoramiento continuo. 
Estructura. Roles, responsabilidades, 
autoridades y relaciones. 
La estructura organizacional se basa en la 
red de procesos y el sistema de calidad 
que contempla Roles, responsabilidades, 
autoridades y relaciones. 
Sistemas. Sistemas de información, planificación, 
control y de recursos humanos. La tecnología, 
entendida como las herramientas que permiten 
transformar la materia prima en un producto 
terminado. 
Personal. Antecedentes y características de las 
personas 
Los procedimientos de perfil de cargos, 
capacitación entrenamiento y evaluación, 
y selección y contratación contemplan 
estos aspectos 
Estilo. Estilo de liderazgo y conductas de jefes y 
gerentes. 
Valores y cultura compartidos. Expectativas, 
normas, valores, creencias y normas que 
determinan la conducta. 
Fuente: El autor. 
Igualmente se debe analizar la arquitectura organizacional requerida con el objeto 
de que sirva de soporte de una estrategia basada en el modelo analítico de Beer 
(2001) de la siguiente forma. 
Se quiere llegar a ser una empresa con un plan de capacitación establecido 
formalmente que garantice un estilo de liderazgo que se ejerce desde la 
participación activa de todos los interesados. PREINSEG LTDA; buscará ser una 
empresa abierta a su grupos de interés para brindar la posibilidad de libre expresión 
con la que se forma decisiones tomadas en consenso, promoviendo  
Las capacidades y las habilidades que la empresa desea seguir para el soporte del 
modelo de Beer (2001) se describen como el conocimiento del cliente u del negocio, 
el conocimiento del mercado que se debe anticipar a las posibles necesidades, el 
conocimiento técnico especializado que se requiere la correcta prestación del 
servicio, el conocimiento del manejo del talento humano que ayuda en la formación 
de cultura para gestionar el mismo dependiendo del nivel de especialización. 
La coordinación es otro componente de la arquitectura organizacional que facilita 
procesos de entrega oportuna basada en el conocimiento eficiente de las relaciones 




encaminados siempre hacia la satisfacción del cliente. Igualmente el compromiso 
como componente de la arquitectura organizacional busca que los grupos enterados 
de la organización se orienten hacia la consecución de resultados y hacia la 
búsqueda de los objetivos organizacionales para poder garantizar eficiencia en los 
procesos y que estos se desarrollen en un ambiente de flexibilidad para 
contrarrestar los posibles cambios del entorno. 
La comunicación en el contexto de la arquitectura organizacional es esencial en la 
medida que esta se produzca en doble vía y los procesos como las acciones 
preventivas y correctivas, constituyen un significativo instrumento de mejora 
continua y comunicación eficiente. Por su parte la creatividad vista como una 
competencia del talento humano dentro de la empresa podrá promover acciones 
tendientes a la modernidad y el desarrollo tan necesarios dentro de un mundo 
globalizado que se guía por el consumismo de productos y servicios únicos y que 
generen valor agregado al consumidor final. 
2.3.6 Modelo de compensación salarial 
De acuerdo con los conceptos de tipo de compensación definidos en el marco 
teórico en el numeral 1.5.3.9 de gestión por competencias. Para el tamaño de esta 
empresa se aplicó un modelo de compensación por competencias. 
Para lograr una escala de valoración salarial que objetivamente califique los cargos 
PREINSEG LTDA., fue necesario aplicar los pasos de la Organización Internacional 
del Trabajo (OIT): 
 Primero: Determinar los tipos de cargos que se valoraron. 
 Segundo: Selección de cargos claves: 
 




o Asesor comercial 
o Líder contabilidad 
o Representante de gerencia 
o Secretaria general 
 
 Tercero: Selección y determinación de factores, en este caso se tomó los 
factores de responsabilidad que son todos aquellos factores por los que 
deben responder las personas cuando aceptan ejercer el cargo, con todas 
las consecuencias favorables o desfavorables que implica su desempeño. 





Figura 32 Subfactores de Responsabilidad 
 
Fuente: Gonzalez Ariza, Ángel León 
 Cuarto: Determinación y definición de grados de los factores de 
responsabilidad, teniendo en cuenta los cargos mencionados se aplicaron los 
grados de los factores mostrados en la figura 33 
Figura 33 frecuencias para el factor Responsabilidad por máquina y/o equipos 
 




 Quinto: Elaboración de la tabla maestra que se presenta a continuación mostrando la distribución salarial 
proyectada para el año 2017. 
Tabla 10 Estructura salarial PREINSEG Ltda., Proyectando compensaciones para el año 2017 
 
Fuente: El autor 
723.927
81.585
BASICO H.  EXTRAS COMISIONES
AUX. 
TRANS.




VENTAS CALIDAD EN P
Gestion de 
calidad
1500000,00 30,00 1500000,00 0,00 1500000,00 60000,00 60000,00 0,00 60000,00 100000,00 -80000,00 1420000,00
3 Operacios 800000,00 90,00 2400000,00 45000,00 244755,00 2689755,00 97800,00 97800,00 0,00 107590,20 100000,00 150000,00 -53190,20 2636564,80
Almacen 1200000,00 30,00 1200000,00 45000,00 81585,00 1326585,00 49800,00 49800,00 0,00 53063,40 100000,00 -52663,40 1273921,60
Despachos 1000000,00 30,00 1000000,00 450000,00 0,00 1450000,00 60000,00 60000,00 0,00 58000,00 100000,00 -78000,00 1372000,00
asesor 
comercial
1500000,00 30,00 1500000,00 650000,00 0,00 2150000,00 97800,00 97800,00 0,00 86000,00 200000,00 -81600,00 2068400,00
Contabilidad 1800000,00 30,00 1800000,00 60000,00 0,00 1860000,00 49800,00 49800,00 0,00 74400,00 100000,00 -74000,00 1786000,00
Representante 
de gerencia
2500000,00 30,00 2500000,00 75000,00 0,00 2575000,00 97800,00 97800,00 0,00 103000,00 100000,00 -198600,00 2376400,00
Secretaria 
general
1200000,00 30,00 900000,00 81585,00 981585,00 49800,00 49800,00 0,00 39263,40 -138863,40 842721,60
12.800.000 675.000 650.000 407.925 14.532.925 562.800 562.800 0 581.317 500.000 300.000 150.000 756.917 13.776.008 
510506 510515 5105… 510527 237005 238030 238030 236505 1365 237040 237025 250505
VALOR DEBITO CREDITO VALOR DEBITO CREDITO
8,5%  1.200.625   510569 237005 8,33%  1.210.593   510530 261005
12%  1.695.000   510570 238030 1%     145.329   510533 261010
0,522%       73.733   510568 237006 8,33%  1.210.593   510536 261020
4,17%     589.013   510539 261015
NOTA: VACACIONES SIN AUX TRANSPORTE
VALOR DEBITO CREDITO
2%     282.500   510578 237010
3%     423.750   510575 237010










14.125.000  14.532.925  
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En el anexo E se aprecia la estructuración de la tabla teniendo en cuenta el modelo 
y la aplicación de filtros estadístico para depuración de los factores para la 
compensación salarial del año 2017. 
2.4 ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES 
La empresa debe adoptar como una de sus directrices el control estadístico de 
indicadores para comprobar el comportamiento histórico de los procesos 
relacionados con su talento humano mediante las mediciones periódicas. Para 
lograr la eficiencia de esta directriz de medición se requieren técnicas estadísticas 
que contemplen las extensiones y los términos en los que los datos cumplen con 
los objetivos de calidad y propuestos, para de lo contrario tomar las medidas 
preventivas o correctivas que se requieran.  
En este sentido se deben establecer niveles de medición que permitan realizar un 
seguimiento periódico de las metas establecidas para comprobar la gestión de su 
cuerpo productivo. Estos niveles de medición se encuentran establecidos por medio 
de indicadores de gestión diseñados para medir el desempeño de estos procesos. 
Al mismo tiempo la eficiencia de estos indicadores relacionados con talento humano 
también deben ser calificadas por parte de los responsables de la calidad, quienes 
tienen la responsabilidad de coordinar excelentemente su función histórica 
informando siempre a la dirección, para realizar una buena planificación y 
sistematizar la forma de mejorar de los indicadores continuamente. Por este motivo 
todo proceso o procedimiento debe tener un seguimiento periódico por parte de los 
de los responsables del proceso, quienes a la vez deben hacerse una 
autoevaluación de su proceso, donde se evalúa la forma de medir la eficiencia de 
los indicadores, para que de esta forma se logren acciones que lo mejoren 
realmente el funcionamiento de la institución atreves del adelanto positivo en el 
avance se su talento humano. 
Pero ese avance requiere de una adecuada planificación para que todos los 
procedimientos del sistema empiecen y terminen adecuadamente y en esta labor es 
determinan ante el papel de las directivas para que delegando responsabilidades a 
los dueños de cada proceso se impongan y se trabaje en pro de objetivos claros e 
independientes para cada proceso, que son enfocados precisamente hacia el 
cumplimiento de metas preestablecidas, que deben ser medibles y acordes con la 
política de calidad y con las directrices trazadas desde esta, como se observa en el 
diseño presentado en la tabla 11. 
En esta tabla se presentan los indicadores propios del proceso de talento humano. 
Estos indicadores se enuncian además, tanto en los procedimientos de perfil de 
cargos; capacitación, entrenamiento y evaluación; selección y contratación; como 
en el procedimiento para elaborar el panorama de riesgos y como se observa 




de talento humano que a su vez concuerdan con el direccionamiento general del 
sistema de calidad. 
Tabla 11. Indicadores Vs Direccionamiento estratégico 
DIRECCIONAMIENTO 




Satisfacer las necesidades de 
nuestros Clientes y 
colaboradores, mediante la 
organización, los sistemas que 
se manejan, el estilo y los 
valores propios de la 
organización y sus grupos de 
interés funcionando 
productivamente y adoptando 
un mecanismo para que a 
corto plazo mejoren nuestros 
procesos y nuestros servicios 
de Revisión, Mantenimiento, 
Recarga, Ensamble y 
comercialización de Equipos y 
Artículos de Seguridad 
Industrial; logrando el 
reconocimiento y confiabilidad 
a través de la mejora continua 
de nuestros procesos 
Lograr la productividad de la 
empresa, basados en la 
satisfacción del cliente y de 
nuestro talento humano. 
Reduciendo o manteniendo los 
niveles de rotación e 
incrementando en cada 
evaluación la percepción 
positiva del cliente y de 
nuestros trabajadores  
Porcentaje de colaboradores 
que duran más de 3 meses, 
más de un año y más de 3 
años 
Resultados de encuestas de 
talento humano y clima 
organizacional. 
Lograr la coordinación, el 
compromiso, la comunicación 
y la creatividad de los 
colaboradores por medio del 
mejoramiento continuo de las 





Seleccionar y mantener el 
personal con las capacidades 
y habilidades necesarias para 
desarrollar estrategias en pro 
de la empresa y de su propio 
bienestar. 
Comparación entre los 
resultados de evaluación del 
desempeño semestre anterior 
vs resultados semestre actual. 
Reducir continuamente el 
nuero de incidentes y 
accidentes de trabajo  
Factores de Riesgo 
Identificados vs los accidentes 
de Trabajo. 
Fuente: La empresa 
La descripción individual de estos indicadores es la siguiente:  
 Nombre del indicador: Porcentaje de colaboradores que duran más de 
3 meses, más de un año y más de 3 años.  
Este indicador que se presenta en el procedimiento de perfil de cargos y 
funciones, se establece para tener un control practico sobre la estabilidad y 
satisfacción que ofrece la empresa a sus colaboradores colocando una meta 
mínima de un 100% de trabajadores que duran más de 3 meses, un 90 % de 
trabajadores que duren más de un año y un 70% de trabajadores que duren 




3 meses y el responsable es la dirección de talento humano. La presentación 
de resultados se hace por medio de histogramas que muestren claramente 
los porcentajes evaluados y la descripción de los motivos que pueden incidir 
en algún resultado no satisfactorio, analizando además sus resultados 
históricos para de esta forma establecer el grado de cumplimiento o proponer 
las acciones de mejora que correspondan. 
Sigla del indicador: PDC 
Formula: 𝐏𝐃𝐂 = 𝑁𝐶𝑀(𝑥𝑡)/𝑁𝐶 
Se explica como el número de colaboradores que dura más de x tiempo sobre 
el número total de colaboradores 
Periodo de toma de datos. Trimestral 
Responsable: Dirección de talento humano 
 Nombre del indicador: Resultados de encuestas de talento humano y 
clima organizacional.  
Este indicador que se presenta en el procedimiento de perfil de cargos y 
funciones, se establece para tener un control práctico sobre la percepción de 
los trabajadores en cuanto a la forma como se gestiona el talento humano y 
el clima organizacional dentro de la empresa. La meta es lograr percepciones 
muy satisfactorias y mejorar con respecto al análisis cualitativo de la 
encuesta anterior. La frecuencia de toma de este indicador será de 6 meses 
y el responsable es la dirección de talento humano. La presentación de 
resultados se hace por medio de un informe de los resultados de cada 
encuesta donde se analizan cada una de las categorías para poder 
establecer una media que califique como muy insatisfactoria, insatisfactoria, 
neutra, satisfactoria o muy satisfactoria la percepción de los trabajadores, 
explicando los motivos que pueden incidir en algún resultado no satisfactorio 
y enfatizando además sus resultados históricos para de esta forma 
establecer el grado de cumplimiento para de esta forma proponer las 
acciones de mejora que correspondan. 
Sigla del indicador: RETHCO 
Formula: RETHCO = 𝑅𝑃𝑃𝐴/𝑅𝑃𝑃 
Se explica como el de porcentaje de respuestas positivas de la encuesta 
presente con respecto a la encuesta del periodo anterior  
Periodo de toma de datos. Semestral 




 Nombre del indicador: Programación de capacitaciones vs 
capacitaciones Realizadas. 
Este indicador que se presenta en el procedimiento de capacitación 
entrenamiento y evaluación, se establece para tener un control practico las 
capacitaciones que se deben realizar dentro de la empresa en pro de mejorar 
las competencias de los empleados, colocando una meta minina de un 90% 
de las capacitaciones que se realizan con respecto a las programaciones 
semestrales. Por lo tanto la frecuencia de toma de este indicador será cada 
6 meses y el responsable es la dirección de talento humano. La presentación 
de resultados se hace por medio de histogramas que muestren claramente 
los porcentajes evaluados y la descripción de los motivos que pueden incidir 
en algún resultado no satisfactorio, analizando además sus resultados 
históricos para de esta forma establecer el grado de cumplimiento para de 
esta forma proponer las acciones de mejora que correspondan. 
Sigla del indicador: CP 
Formula: CP = 𝐶𝑅/𝐶𝑃 
Se explica como porcentaje de capacitaciones realizadas con respecto a la 
las capacitaciones programadas para el periodo  
Periodo de toma de datos. Semestral 
Responsable: Dirección de talento humano 
 Nombre del indicador: Comparación entre los resultados de evaluación 
del desempeño semestre anterior vs resultados semestre actual. 
Este indicador que se presenta en el procedimiento de perfil de cargos y 
funciones, se establece para tener un control práctico sobre la mejora de la 
calidad en las capacitaciones realizadas colocando como meta minina igualar 
o superar la nota promedio de la evaluación anterior. La frecuencia de toma 
de este indicador será semestral y el responsable es la dirección de talento 
humano. La presentación de resultados se hace por medio de curvas que 
unen los puntos que califican de 1 o 5 el desempeño en productividad y 
conducta laboral como se muestra en el formato RH-FO-06. Estas curvas 
muestran claramente la evolución de resultados. Luego se analizan los 
motivos que pueden incidir en algún resultado no satisfactorio, para de esta 
forma establecer el grado de cumplimiento y así proponer las acciones de 
mejora que correspondan. 
Sigla del indicador: CED 




Se explica como porcentaje promedio de respuestas positivas en la 
evaluación de desempeño del periodo con respecto a las respuestas 
positivas en la evaluación de desempeño del periodo anterior.  
Periodo de toma de datos. Semestral 
Responsable: Dirección de talento humano 
 Nombre del indicador: Factores de Riesgo Identificados. 
Este indicador que se presenta en el procedimiento para elaborar el 
panorama general de riesgos, se establece para tener un control práctico La 
eficiencia en la identificación de factores de riesgo y sus repercusiones en 
los índices de accidentalidad de la empresa. La meta es reducir la 
accidentalidad y subir la identificación de factores de riesgo con respecto al 
periodo anterior. La frecuencia de toma de este indicador será de 6 meses y 
el responsable es la dirección de talento humano. La presentación de 
resultados se hace por medio de histogramas que muestren claramente los 
porcentajes evaluados y la descripción de los motivos que pueden incidir en 
algún resultado no satisfactorio, analizando además sus resultados históricos 
para de esta forma establecer el grado de cumplimiento para de esta forma 
proponer las acciones de mejora que correspondan. 
Sigla del indicador: FRI 
Formula: FRI = 𝐹𝑅𝐼/𝐹𝑅𝐼𝑃𝐴 
Se explica como la relación entre el porcentaje de riesgos identificado en el 
periodo anterior y el porcentaje de riesgos identificado en el periodo actual.  
Periodo de toma de datos. Semestral 
Responsable: Dirección de talento humano 
A continuación se presenta un ejemplo de los formatos de seguimiento a esos 
indicadores. Los formatos de historial de indicadores y de plan de mejoramiento por 
indicadores se presentan en el anexo F. Para el control histórico de estos 
indicadores se tienen establecidos formatos donde se registran los resultados 








Figura 34 Hoja de vida de indicador de PREINSEG LTDA 
 
Fuente: El autor  
ENERO ABRIL JULIO OCTUBRE ENERO ABRIL
100% 100% 100% 100% 100% 100%
90% 90% 90% 90% 90% 90%
70% 70% 70% 70% 70% 70%
70,00% 77,78% 70,00% 63,64% 58,33% 58,33%
80,00% 88,89% 80,00% 72,73% 66,67% 66,67%
70,00% 77,78% 70,00% 63,64% 58,33% 58,33%
10,00 9,00 10,00 11,00 12,00 12,00
10 9 10 11 12 12
8 8 8 8 8 8
7 7 7 7 7 7
Se cumplio con  las metas establecidas Si ___ No ___x
En caso de no Cumplir especificar las Razones




Porcentaje de colaboradores que duran más de 3 meses, más de un año y más de 3 años
Indicador un año
Indicador mas de 3 años
trabajadores que duren más de un año
TRABAJADORES 
Meta  1 año
Meta mas de 3 añops
Elaboro Reviso
MEDICION Y MEJORA DE INDICADOR DE CALIDAD
trabajadores que duren más de un año
FRECUENCIA  (TRI-MENSUAL)
INDICADOR
dirección de talento humanoRESPONSABLE
Meta 3 meses
Indicador 3 meses
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CAPITULO 3 ANÁLISIS DE RESULTADOS 
3.1 PLAN DE IMPLEMENTACIÓN 
El plan de implementación consiste en el desarrollo completo de los aspectos 
consignados en los procedimientos establecidos. Para esta implementación se 
presentan en las siguientes tablas los formatos que deben ser diligenciados 
cumpliendo con lo descrito en cada uno de los procedimientos y haciendo énfasis 
en el seguimiento y cumplimiento de consignado en los registros de perfil de cargos 
y funciones que se presenta en el anexo G. La correcta gestión de los registros y el 
seguimiento de los indicadores son las entradas para la revisión gerencial en 
aspectos de talento humano que se programó trimestralmente en reuniones que se 
realizaran el segundo viernes de los meses de junio, septiembre, diciembre de 2016 
y marzo y junio de 2017. 
Para estas reuniones el director de calidad debe redactar un informe donde se 
describe el comportamiento histórico de los indicadores, el resultado de las 
auditorías y el desarrollo de los compromisos adquiridos en la anterior revisión. 
En las siguientes tablas se puede observar la estructura de los formatos que deben 
ser diligenciados para implementar el sistema en lo relacionado con el talento 
humano, de los cuales también hacen parte las encuestas utilizadas para el 
diagnóstico inicial. Presentadas en los anexos B y C. En la tabla 12 se presenta el 
presupuesto calculado para la implementación del proyecto y en la figura 32 se 
presenta la programación del mismo. 
Tabla 12 Presupuesto para el proyecto  





1,1 Escritorio Unidad 1 100.000,00$                   100.000,00$                El autor
1,2 Computador de escritorio Unidad 1 1.200.000,00$                1.200.000,00$             El autor
1,3 Computador de portatil Unidad 1 1.500.000,00$                1.500.000,00$             El autor
1,4 Impresora Unidad 1 300.000,00$                   300.000,00$                El autor
1,5 Camara digital Unidad 1 500.000,00$                   500.000,00$                El autor
1,6 Fotocopias Unidad 1000 80,00$                              80.000,00$                   El autor
1,7 CDs Unidad 4 1.500,00$                        6.000,00$                     El autor
1,8 Servicion telefonicos Minutos 500 200,00$                            100.000,00$                El autor
1,9 Internet Horas 200 1.500,00$                        300.000,00$                El autor
1,10 USB Unidad 1 25.000,00$                      25.000,00$                   El autor
1,11 Transportes Viajes 100 1.700,00$                        170.000,00$                El autor
2 Recursos humanos 
2,1 AUMENTO DE NOMINA GLOBAL 1 1900000,00 1.900.000,00$             El autor
2,2 Director del proyecto Horas 100 65.000,00$                      6.500.000,00$             El autor
2,3 Docentes especialistas Horas 50 70.000,00$                      3.500.000,00$             El autor
2,4 R H de la empresa Horas 100 30.000,00$                      3.000.000,00$             El autor
3 Recursos Institucionales
3,1 Libros en prestamo Dias 600 100,00$                            60.000,00$                   El autor
3,2 Libros comprdos Unidad 3 80.000,00$                      240.000,00$                El autor












En los anexos G se muestran los formatos que se utilizaran en la etapa de 
implementación y teniendo en cuenta los procedimientos establecidos, la nueva 
política de calidad, el direccionamiento de los objetivos estratégicos relacionados 
con el Talento Humano, la dirección enfoco su plan de acción en el mejoramiento 
continuo de los procesos de perfil de cargos y competencias, capacitaciones y 
evaluaciones, selección y contratación de personal y riesgos laborales. 
El objetivo planificado con la mejora de los primeros 3 es establecer los niveles de 
competencias requeridos para lograr un desempeño óptimo en cada puesto de 
trabajo. El establecimiento de funciones específicas en cada puesto de trabajo 
garantiza imparcialidad en los procesos de selección y contratación de tal forma que 
se clasifiquen y se escojan los colaboradores más adecuados en pro de las 
necesidades de la organización, del entorno y del cliente. 
Pero para implementar su plan de acción para la dirección de la empresa es 
fundamental gestionar adecuadamente su talento humano por medio de la 
promoción de un clima organizacional basado en la justicia de la remuneración y en 
la satisfacción de los trabajadores con su lugar dentro de la empresa. De esta forma 
la empresa planea brindar a sus empleados posibilidad para el desarrollo de sus 
ideas, incremento de su creatividad, ejercicio de sus habilidades, libertad para 
expresar sus sentimientos, retos para demostrar su experiencia, compañerismo 
para demostrar sus conocimientos, grupos para ejercitar su liderazgo, pero sobre 
todo una familia para lograr trabajo en equipo.  
Solo de esta forma los resultados de las encuestas de talento humano y de clima 
organizacional que son algunos de los elementos de entrada para evaluar los 
indicadores de gestión mostraran el bienestar de los trabajadores quienes se 
sentirán cada vez más motivados, capacitados y productivos, con un alto grado de 









CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
En busca de la respuesta al problema planteado, de lograr mejoras en la planeación, 
ejecución, monitoreo y seguimiento de los procesos de Talento Humano en 
PREINSEG Ltda., y que a su vez contribuyeran con el Sistema de Gestión de 
Calidad basado en la norma NTC ISO 9001 V 2008, fue el desarrollo de este 
proyecto de grado que concluye en un sistema de gestión de Talento Humano que 
logro determinar las siguientes conclusiones:  
 El diagnóstico efectuado a la compañía evidenció la necesidad de 
implementar procesos relacionados con el talento humano. Esta necesidad 
no solo corresponde al cumplimiento de los requisitos ISO 9001 V 2008, sino 
que surge de premura optimizar el bienestar del talento humano diseñando 
procesos controlados que garanticen su correcta gestión y el mejoramiento 
continuo de la empresa. 
 
 Los resultados de la auditoría interna identificando el cumplimiento de cada 
uno de los requerimientos de calidad ISO 9001 V 2008, para poder 
certificarse en gestión de procesos son una herramienta muy valiosa para 
consolidar la información que se requiere cuando se desea implementar un 
sistema que incluya la gestión del talento humano. Igualmente mediante 
procesos generales y procedimientos en este sentido se pueden consolidar 
acciones encaminadas a la mejora, teniendo en cuenta objetivos claros, 
responsables, alcances, recursos y formas de control como lo son los 
indicadores de gestión. 
 
 El desarrollo de un modelo de gestión de talento humano encaminado al 
cumplimiento de los compromisos con los colaboradores implica el 
direccionamiento basado en objetivos estratégicos apoyados en procesos de 
perfiles de cargos y competencias, capacitación y evaluación, selección y 
contratación y sistemas de riesgos eficientes. 
 
 En este sentido el modelo de Beer (2001) constituyen herramientas que 
permiten incluir variables externas e internas para que al integrarlos el 
sistema incluya formas eficientes de analizar el entorno, las necesidades de 
los clientes y de los colaboradores, potenciando sus habilidades y 
capacidades en pro de la arquitectura organizacional. 
 
 Para lograr los objetivos estratégicos, basados en modelos de calidad que 
siguen los lineamientos de la norma ISO 9001 V 2008 son indispensables los 
indicadores de gestión que permiten controlar y proponer acciones 
preventivas y correctivas para mejorar cada proceso. En este caso la 
evaluación consiente de los indicadores puntuales que permitirán determinar 
el grado de rotación del personal, conocer las percepciones de los 




de capacitaciones, comparar los resultados de las evaluaciones de 
desempeño y mostrar la evolución de los niveles de riesgo y de 
accidentalidad que rigen en la empresa. 
 
 El plan estratégico planteado para que sea desarrollado por las directivas de 
la empresa está enfocado hacia el cumplimiento real de los procedimientos 
propuestos, para lo cual se deben activar los niveles de comunicación que 
divulguen sus contenido y realizar revisiones gerenciales, basadas en las 
evidencias que se presenten por medio de auditorías internas, y la evaluación 
de los indicadores de gestión. 
En este sentido se recomienda que el perfil de cargos y funciones permanezca 
actualizado de acuerdo a las necesidades de la organización y de su entorno. Este 
debe ser estudiado y aprendido por el dueño de cada puesto de trabajo y la jefe de 
talento humano tiene la responsabilidad de divulgarlo y evaluar su conocimiento. 
Y para finalizar se recomienda a la empresa, hacer una difusión eficiente de los 
nuevos procesos, de los objetivos estratégicos y de la forma de evaluar la gestión 
mediante los indicadores establecidos. Teniendo en cuenta que la implementación 
es decisión de PREINSEG Ltda., y que el éxito de los resultados que se logren es 
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